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 بسم الله الرحمن الرحيم،

ُ عَمَلَكُمْ وَرَسُولهُُ وَالْمُؤْمِنُونَ" صدق الله العظيم"  وَقُلِ اعْمَلُوا فَسَيـَرَى اللهَّ

 .في البداية، نرفع أكف الدعاء إلى الله عز وجل، شاكرين إ�ه على توفيقه وعونه، ومستعينين به في كل خطواتنا

، التي أولت هذا البحث من وقتها ”بزقراري عبلة“والعرفان إلى الأستاذة الفاضلة الدكتورة نتقدم بجزيل الشكر 

 .وعلمها الكثير. دعمها وتوجيهها كان له الأثر البالغ في تحقيق الأهداف المنشودة من هذا العمل

 الامتنان والتقديرونخص بالشكر كل من ساند� ووقف إلى جانبنا، مقدمين العون والمساعدة، فلهم منا كل 

 لأعضاء لجنة التحكيم والمناقشة كما نتوجه بالشكر

 الذين أثروا هذا العمل بملاحظاتهم القيمة وتوجيهاتهم السديدة 

 وفي الختام، نسأل الله العلي القدير أن يجعل هذا العمل خالصًا لوجهه الكريم

 .وأن ينفع به، وأن يتقبله في ميزان حسناتنا 

يقوالله ولي التوف  

 



I 
 

 الملخص:

تعتبر الصورة الذهنية للمؤسسات المصرفية عاملاً حاسماً في نجاحها واستمراريتها في السوق المنافس. وفي عصر� الحالي، يلعب 
دور التسويق الرقمي  ةمعرفإلى  الدراسةتهدف هذه  ، حيثالتسويق الرقمي دوراً محور�ً في تشكيل هذه الصورة وتعزيزها لدى العملاء

تحليل من خلال استعراض الأدبيات والدراسات السابقة، و  وذلك، -بسكرة فرع-رف السلام بالجزائرصفي تعزيز الصورة الذهنية لم
المصرف ن ئزباعينة من  يا علىلجمع البيا�ت وتوزيعها الكترون كأداةالالكتروني  بيا�ت ميدانية تم جمعها بالاعتماد على الاستبيان 

 . spss-v22تم تحليل نتائج الاستبيان باستخدام البر�مج الاحصائي  ، حيثاستبيان 85 والتي قدرت بــ

لبريد الالكتروني، مواقع الموقع الالكتروني، ا(اظهرت النتائج وجود علاقة قوية موجبة بين التسويق الرقمي كمتغير مستقل بأبعاده 
دور لجميع  وجود كما أظهرت النتائج أيضا ،والصورة الذهنية للمؤسسة المصرفية كمتغير تابع والهاتف النقال) ،التواصل الاجتماعي

 من التي قتراحاتالا من مجموعة الدراسة قدمت ولهذافرع بسكرة،  التسويق الرقمي في تعزيز الصورة الذهنية لمصرف السلام أبعاد
 .تعزيز صورته لدى الزبائنفي  التسويق الرقمي من الاستفادة من مصرف السلامتمكين  شأ�ا

 .-بسكرة فرع-التسويق الرقمي، الصورة الذهنية للمؤسسة المصرفية، مصرف السلام  الكلمات المفتاحية:

Abstract: 

The mental image of banking institutions is a decisive factor in their success and continuity 
in the competitive market. In our current era, digital marketing plays a pivotal role in shaping 
this image and enhancing it among customers. This study aims to know the role of digital 
marketing in enhancing the mental image of Al Salam Bank in Algeria - Biskra branch -, 
through reviewing previous literature and studies, and analyzing field data that was conducted. 
It was collected by relying on an electronic questionnaire as a tool for collecting data and 
distributing it electronically to a sample of the bank’s customers, which was estimated at 85 
questionnaires. The results of the questionnaire were analyzed using the statistical program 
SPSS-V22. 

The results showed that there is a strong, positive relationship between digital marketing 
as an independent variable with its dimensions (website, email, social networking sites, and 
mobile phone) and the mental image of the banking institution as a dependent variable. The 
results also showed that there is a role for all dimensions of digital marketing in enhancing the 
mental image of Al Salam Bank branch. Biskra. Therefore, the study presented a set of 
suggestions that would enable Al Salam Bank to benefit from digital marketing to enhance its 
image with customers. 

Keywords: Digital Marketing, Mental Image of the Banking Institution, Al Salam Bank 
Algeria - Biskra Branch-. 
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 أولا: تمهيد 

المعلومـــات والاتصـــالات مســـت جميـــع المجـــالات السياســـية، الثقافيـــة، الاجتماعيـــة شـــهد العـــالم ثـــورة هائلـــة في مجـــال تكنولوجيـــا 
يشــير إلى الجهــود  والاقتصــادية ولعــل أهمهــا مجــال التســويق الــذي ســاعد بشــكل كبــير علــى ظهــور مــا يعــرف بالتســويق الرقمــي، الــذي

وسـائل التواصـل الاجتمـاعي، التسـويق عـبر التسويقية باستخدام القنـوات الرقميـة للوصـول إلى الجمهـور المسـتهدف، ويتضـمن ذلـك 
 البريد الإلكتروني، تحسين محركات البحث، والإعلان عبر الإنترنت وأيضا الأجهزة المحمولة.

يمكن إرجاع تطور التسويق الرقمي إلى الأ�م الأولى للإنترنت، عند بداية تجربـة الإعـلان عـبر الإنترنـت، الـذي أدى بالمؤسسـات 
 اســتراتيجيةمتزايــد علــى القنــوات الرقميــة للوصــول إلى العمــلاء، ليصــبح التســويق الرقمــي جــزءًا أساســيًا مــن أي إلى الاعتمــاد بشــكل 

 عمل �جحة في العالم الحديث.

حيث ومع الاعتماد المتزايـد للمسـتهلكين علـى القنـوات الرقميـة للتفاعـل مـع العلامـات التجاريـة واتخـاذ قـرارات الشـراء، تزايـدت 
التسويق الرقمي الفعال الذي ساهم وبشكل كبير في تبني هذا المفهـوم مـن طـرف العديـد مـن المؤسسـات بهـدف تقلـيص الحاجة إلى 

الفجــوة الزمنيــة والمكانيــة للتســويق التقليــدي، لتكــون المصــارف أولى هــذه المؤسســات تطبيقــا لــه نظــرا لطبيعتهــا الخدميــة واســتجابتها 
فهـو يشـكل مـا يقـرب  لتكنولوجيـة ليصـبح التسـويق الرقمـي للبنـوك ضـرور� وبشـكل متزايـد،السريعة للمتغيرات الخارجية والتطـورات ا

 من نصف جميع ميزانيات التسويق.

في الوقت نفسه، تكافح العديد مـن المصـارف للبقـاء علـى اطـلاع دائـم باتجاهـات التسـويق الرقمـي في الخـدمات المصـرفية، ففـي 
وممـا لا شـك  لمؤسسات التي لا تتمتع بحضور رقمي قوي لخطر التخلف عـن منافسـيها،تتعرض ا العصر الرقمي الذي نعيشه اليوم،.

ما يشير إلى  ،فيه أن بقاء أي مؤسسة مهما كانت صفتها يعتمد بصفة أساسية على مدى قدرتها على الظهور الذي يرضي زبائنها
 استمرارها واستقرارها.ضرورة تكوين وبناء صورة ايجابية تعبر عن الأساليب التي تعتمد عليها لضمان 

، ينبغـي علـى المؤسسـات وخاصـة المصـارف الاهتمـام بإدارة الصـورة الذهنيـة العميل ذهنمؤسسة صوره تتشكل في  وبما أن لكل
كبير في نجاح المؤسسة وبقائها في السوق، وهي من أهم العناصر   تأثيرفالصورة الجيدة لها  ،السائدة عنها لدى مختلف أطراف المجتمع

وبالتـالي دفعهـم لاتخـاذ  ،لملموسة التي تدعم الميزة التنافسية، وتمكنها من المحافظة على عملائهـا الحـاليين وكسـب ثقـتهم ورضـاهما غبر
 قرار الشراء والتحدث عن المؤسسة ايجابيا للآخرين مما يمكنها من كسب عملاء جدد.

 الإشكالية والأسئلة الفرعية ثانيا:

 معالم إشكالية الدراسة التي يمكن صياغتها في التساؤل الرئيسي التالي:من خلال ما سبق تتجلى لنا 

 ؟-بسكرة فرع–يز الصورة الذهنية لمصرف السلام لتسويق الرقمي في تعز ادور  ما هو

 :تتمثل فيما يلي وتتفرع من الإشكالية الرئيسية جملة من التساؤلات الفرعية

 



ةـــــــــــــــــــــــــالمقدم  

 

 ج
 

 ؟-بسكرة فرع–الصورة الذهنية لمصرف السلام يز لموقع الالكتروني في تعز ادور  ما هو -
 ؟-بسكرة فرع–لبريد الالكتروني في تعزيز الصورة الذهنية لمصرف السلام ادور  ما هو -
 ؟-بسكرة فرع–ز الصورة الذهنية لمصرف السلام دور مواقع التواصل الاجتماعي في تعزي ما هو -
 ؟-بسكرة فرع–لمصرف السلام الذهنية لهاتف النقال في تعزيز الصورة ادور  ما هو -

 ثالثا: الدراسات السابقة 

 هي:والتي ترتبط مباشرة بمتغيرات الدراسة وأبعادها و على مجموعة من الدراسات السابقة  بحثال ااعتمد� في هذ

). استخدام أدوات التسويق الرقمي وأثـره علـى بنـاء العلاقـة مـع الزبـون "دراسـة حالـة عينـة مـن 2023صبرينة لطرش. (-1

 ).01(10مجلة العلوم الانسانية، زبائن متعامل الهاتف النقال موبيليس بسكيكدة". 

ــــر اســــتخدام أدوات التســــويق الرقمــــي المتمثلــــة في  تهــــدف الموقــــع الالكــــتروني، وســــائل التواصــــل (هــــذه الدراســــة إلى معرفــــة أث
ومـن أجــل تحديـد هـذا الأثــر بـين متغـيرات الدراســة تم علــى بنـاء العلاقـة مــع الزبـون.  )الاجتمـاعي، الهـاتف النقــال والبريـد الالكـتروني

وبعـــد  فـــردا، 60توزيـــع اســـتبيان علـــى زبائـــن متعامـــل الهـــاتف النقـــال مـــوبيليس بســـكيكدة أيـــن تم اختيـــار عينـــة عشـــوائية قـــدرت ب 
 بتحليل نتائجه باستخدام أسلوب الإحصاء الوصفي والاستدلالي.  تماق SPSS-25 استرجاع الاستبيان وتفريغه في بر�مج

توصلت نتائج الدراسة إلى أنه توجـد علاقـة ارتبـاط بـين التسـويق الرقمـي وبنـاء علاقـة مـع الزبـون حيـث يـؤثر اسـتخدام أدوات 
 التسويق الرقمي بجميع أبعاده على بناء علاقة جيدة مع الزبائن. 

من شانه مـن أدوات التسـويق إليها تقدمت الباحثة بمجموعة من الاقتراحات بضرورة توفير كل ما  المتوصلعلى ضوء النتائج 
الحديثــة والرقميــة لــز�دة رضــا الزبــون والعمــل المســتمر علــى مواكبــة التطــورات فيمــا يخــص اســتخدام الرقمنــة والتغلــب علــى معوقــات 

 استخدامها.

للعلامة دور أدوات التسويق الإلكتروني في تعزيز الصورة الذهنية المدركة "). 2023. (سراء جمال الدين أحمد شحاتةإ-2
 ).02( 41 .مجلة البحوث الإدارية. )SHEIN( ترونيالتجارية دراسة ميدانية بالتطبيق على مستخدمي الموقع الإلك

(البريد الالكتروني، الموقع الالكتروني، مواقع التواصل الاجتماعي،  دور أدوات التسويق الإلكترونيدف الدراسة إلى معرفة ته
في تعزيز الصورة الذهنية المدركة للعلامة التجارية، وقد تم القيام بالدراسة الميدانية على مستخدمي الموقع  ومحركات البحث)

مستخدم وتم تحليل البيا�ت باستخدام  384)، حيث تم تصميم استبيان تم توزيعه على عينة مكونة من SHEINالإلكتروني (
 الأساليب الإحصائية.

ود تأثير إيجابي لأبعاد التسويق الإلكتروني والمتمثلة في: (مواقع التواصل الاجتماعي، محركات أكدت نتائج الدراسة على وج
 SHEIN على الصورة الذهنية المدركة للعلامة التجارية لمستخدمي موقع شي إن )البحث، الموقع الإلكتروني، البريد الإلكتروني

حيث يجب على القائمين والمسئولين على الموقع محل الدراسة الاهتمام بقوة وتأثير أدوات التسويق الإلكتروني على  ،محل الدراسة
 .تعزيز الصورة الذهنية المدركة للعلامة التجارية، والعمل على انتشارها، لما لها من مؤثرات قوية تشكل فيما بعد
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المصـــرفي دراســـة  يت التســـويق الرقمـــي في تحســـين الأداء التســـويق). دور أدوا2022ســـامي لعبيـــدي، وشـــافية شـــاوي. (-3

 ).01(07مجلة اقتصاد المال والاعمال، ميدانية على البنك الوطني الجزائري عنابة. 

هــدفت هــذه الدراســة إلى معرفــة دور أدوات التســويق الرقمــي (التســويق عــبر مواقــع التواصــل الاجتمــاعي، البريــد الإلكــتروني،  
 .المصرفي على مستوى البنك الوطني الجزائري بعنابة يفي تحسين الأداء التسويقالهاتف المحمول، والموقع الإلكتروني) 

وتضــم خمــس وكــالات. تم إجــراء  ةلولايـــة عنابــ ني الجزائــريلــوطبالبنـــك ا ين الإداريــينتكــون مجتمـــع الدراســـة مــن جميـــع المـــوظف
فردا، وتلبيـة لأغـراض الدراسـة تم  78مفردات المجتمع  تالدراســة على المجتمــع ككل نظرا لصغر حجمه وسهولة دراسته، حيث بلغ

حيتها للتحليـــل الإحصـــائي ليصـــبح عـــدد الاســـتبيا�ت منهـــا لعـــدم صـــلا 3اســـتبانه تم اســـتبعاد  73اســـتبانه واســـترجاع  78توزيـــع 
 spss v26اعتمدت هذه الدراسة على استخدام بر�مج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية  ، وقداستبانه 70الصالحة للتحليل 

 في معالجة وتحليل البيا�ت المتحصل عليها من أداة الدراسة.

دوات التسـويق الرقمـي المـذكورة علـى تحسـين الأداء التسـويقي لأوقد توصلت هذه الدراسة إلى وجود أثر ذو دلالـة إحصـائية  
 للبنك الوطني الجزائري بعنابة.

). مساهمة التسويق الرقمي في تنمية العلاقة مع الزبون دراسة ميدانية لعينة من زبائن متعاملي 2019ريمة زيدان. (ك-4

 .البويرة: جامعة أكلي محند أولحاج. أطروحة دكتوراه .-النقال في الجزائرالهاتف 

 الجزائــر تهــدف هــذه الدراســة إلى التعــرف علــى دور التســويق الرقمــي في تنميــة العلاقــة مــع الــزبائن متعــاملي الهــاتف النقــال في
المجتمــع الخــاص بهــذه الدراســة بكافــة زبائــن متعــاملي الهــاتف النقــال المســتخدمين ومــن خــلال تحديــد  ،(مــوبيليس، اوريــدو وجيــزي)

مفـردة نظـرا لاسـتحالة تحديـد مجتمـع الدراسـة تحديـدا   603تمالية ميسرة (ملائمة) متكونة مـنبالاعتماد على عينة غير اح للأنترنت
  .هو يعتبر زبون لأكثر من متعاملكميا نظرا لأن أغلب الأفراد يمكنهم امتلاك أكثر من خط هاتفي وبالتالي ف

 ،وتحليـــل نتائجـــه باســـتخدام أســـلوب الإحصـــاء الوصـــفي والاســـتدلالي SPSSوبعـــد اســـترجاع الاســـتبيان وتفريغـــه في بـــر�مج
واضح للتسويق الرقمي على القيمة المدركة من استخدام الأفراد لأدوات التسويق الرقمي وتحقيق  توصلت هذه الدراسة إلى وجود اثر

ـــا مـــا يزيـــد مـــن ولاء الزبـــون، أيضـــا وجـــود تأثـــير للخصـــائص الديموغرافيـــة للـــزبائن في مـــدى  الرضـــا والثقـــة في الخـــدمات المقدمـــة رقمي
 م للقيمة من هذه الأدوات وكذا في تقييمهم للعلاقة مع متعامليهم.استخدامهم لأدوات التسويق الرقمي لمتعامليهم، وفي إدراكه

). التســويق الرقمــي ودوره في تعزيــز الصــورة الذهنيــة للمنظمــة 2017محمــد عــوض الشــمري، وفــؤاد حمــودي العطــار. (-5

قيــة للعلـــوم  المجلـــة. -فــرع كـــربلاء المقدســة-دراســة اســتطلاعية لاراء العـــاملين في شــركة اسياســـيل للاتصــالات العراقيـــة  العرا
 ).54(13الادارية، 

ولتحقيق أهداف الدراسة تم اختيار شركة  ،التسويق الرقمي في تعزيز الصورة الذهنية للمنظمةتهدف الدراسة إلى معرفة دور 
ميدا� للدراسة، وقد اعتمد الباحثان على الاستبانة كأداة للدراسة من اجل -فرع كربلاء المقدسة-للاتصالات العراقية  اسياسيل
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 88افراد مجتمع الدراسة البالغ عددهم  لآراءاسلوب المسح الشامل  معن طريق اعتماده مالحصول على المعلومات المهمة لدراسته
 تم تحليلها بواسطة البر�مج الاحصائي ،) استمارة79فيما كان الصالح للتحليل ( 84اعيد منها  ) استمارة88اذ تم توزيع ( ،عاملا

SPSS.18).( ومدى  ،وقد هدفت هذه الدراسة الى التعرف على طبيعة العلاقة بين التسويق الرقمي والصورة الذهنية للمنظمة
اجل ان تحقق الدراسة اهدافها فقد قام الباحثان بتصميم مخطط  مساهمة التسويق الرقمي في تعزيز الصورة الذهنية للمنظمة. ومن

فرضي يوضح طبيعة العلاقة بين متغيراتها ولغرض التعرف على طبيعة هذه العلاقة فقد تم طرح عدد من الفرضيات التي هي حلول 
، وأيضا رقمي والصورة الذهنية للمنظمةد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين التسويق الو جو  موقتة قابلة للأثبات أو النفي أبرزها

 .د تأثير ذو دلالة معنوية للتسويق الرقمي في الصورة الذهنية للمنظمةو وج

). أهميـة التسـويق الرقمـي في تفعيـل وتطـوير العلاقـة مـع الزبـون دراسـة ميدانيـة علـى عينـة مـن 2012محمد بـن حوحـو. (-6

 ).1(27مجلة الحقوق والعلوم الانسانية، زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال موبيليس. 

هـذه الدراسـة إلى إبــراز أهميـة التسـويق الرقمـي (الموقــع الإلكـتروني، التسـويق المباشـر الرقمــي، شـبكات وسـائط التواصــل  تهـدف
مؤسســـة  بالتطبيـــق علـــى في تفعيـــل وتطـــوير العلاقـــة مـــع الزبـــون الاجتمـــاعي، الإعـــلا�ت المرئيـــة، الهـــاتف المحمـــول ومحركـــات البحـــث)

عينــة بلــغ عــددها بالاســتبيان لجمــع المعلومــات اللازمــة مــن خــلال  الاســتعانة، حيــث تم يساتصــالات الجزائــر للهــاتف النقــال مــوبيل
مفـردة صـالحة للمعالجـة في عمليـة التحليـل ذلـك لعـدم  138مفردة مسحوبة بطريقة غـير عشـوائية، إلا انـه تم الاعتمـاد علـى  150

 لإجابات.استرجاع بعض الاستبيا�ت الموزعة واستثناء البعض نتيجة وجود خلل في ا

بالإضـافة إلى اسـتخدام عـدد مـن الأسـاليب  spss20.0بعد تفريغ نتائجها في بر�مج الحزمـة الإحصـائية للعلـوم الاجتماعيـة 
توصلت هذه الدراسة إلى أن استخدام الوسـائط الرقميـة في الأنشـطة التسـويقية يسـاهم  الإحصائية التي تتناسب ومتغيرات الدراسة.

ة مع الزبون مع ملاحظـة أن الوسـائط الرقميـة الأكثـر مسـاهمة في ذلـك هـي الوسـائط الأكثـر اسـتخداما مـن في تفعيل وتطوير العلاق
 طرف الزبون.

 التعليق على الدراسات السابقة-

حـول دور التسـويق الرقمـي في تعزيـز الصـورة الذهنيـة  2023و 2012دراسـات سـابقة أُجريـت بـين عـامي  سـتةبعد مراجعة 
 :المصرفية، توصلنا إلى النتائج التالية

 .دراستنا الحالية مع الدراسات السابقة في الإطار النظري لكلٍ من الصورة الذهنية والتسويق الرقمي : تشتركالنظريالتوافق  −

 .تختلف دراستنا عن الدراسات السابقة من حيث الفترة الزمنية والموقع الجغرافي للبحث: الزمانية والمكانيةالاختلافات  −

 .تتميز دراستنا بأبعاد جديدة في تحليل العلاقة بين المتغيرين المستقل والتابع: الاختلاف في الأبعاد −

 .ستخدمة في الدراسات السابقةتستخدم دراستنا عينة بحث مختلفة عن تلك الم: الاختلاف في العينة −

وقد سـاهمت هـذه الدراسـات في تـوفير خلفيـة نظريـة وإطـار مفـاهيمي قـوي لمتغـيرات دراسـتنا، ممـا أتاح لنـا تسـهيل عمليـة بنـاء 
 .منهجية البحث الخاصة بنا
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 نموذج وفرضيات الدراسةرابعا: 

 نموذج الدراسة: .1
 بعد الاطلاع على الدراسات السابقة قمنا بصياغة النموذج التالي:

 

 

 

 

 

 

 

 

 بالاعتماد على الدراسات السابقة المصدر: من إعداد الطالبات

  :فرضيات الدراسة .2
 من خلال إشكالية الدراسة فان الفرضية الرئيسية هي:

 .-بسكرة فرع–يز الصورة الذهنية لمصرف السلام يوجد دور للتسويق الرقمي في تعز 

 تندرج تحت هذه الفرضية جملة من الفرضيات الفرعية وهي:و 

 .-بسكرة فرع–يز الصورة الذهنية لمصرف السلام لموقع الالكتروني في تعز ليوجد دور  -
 .-بسكرة فرع-يز الصورة الذهنية لمصرف السلام لبريد الالكتروني في تعز يوجد دور ل -
 .-بسكرة فرع–يز الصورة الذهنية لمصرف السلام تعز واقع التواصل الاجتماعي في يوجد دور لم -
 .-بسكرة فرع–يز الصورة الذهنية لمصرف السلام لهاتف النقال في تعز ليوجد دور  -

 منهج الدراسة خامسا:

معرفـة و  بقصد تشخيصها، وتحديد أبعادها، "منهج البحث، هو طريقة موضوعية يتبعها الباحث لدراسة ظاهرة من الظواهر،
، حيـث تم الاعتمـاد في دراسـتنا )19، صـفحة 2021(زواوي، وطرق علاجها والوصـول إلى نتـائج عامـة يمكـن تطبيقهـا"  أسبابها،

هذه على المنهج الوصفي التحليلي، باعتباره المنهج المناسب للظاهرة محل الدراسة والذي يصف وبشكل دقيق دور التسويق الرقمي 
 عينة من من ثم تجميع المعلومات بصفة مبدئية من خلال توزيع الاستبيان على ،تعزيز الصورة الذهنية المصرفية كمشكلة للبحثفي 

 

 

   

 

 

 
  

   
  

  

    

 : التسويق الرقميالمتغير المستقل المتغير التابع

 للمصرف الصورة الذهنية

 

 الموقع الالكتروني •
 

 البريد الالكتروني•
 

 الاجتماعي التواصلمواقع •

 النقالالهاتف •
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. وتحليل المعلومات والبيا�ت، والتوصل لاستنتاجات واضحة وتفسير العلاقة بين المتغيرات البحثيـة، ،ةزبائن مصرف السلام ببسكر 
 هاوفقا للنتائج المتوصل إلي

 سادسا: تصميم البحث

، والــتي تهــدف إلى فحــص العلاقــة المحتملــة بــين التســويق الرقمــي  ةدراســة ارتباطيــ ينــوع الدراســة المعتمــدة هــ :نــوع الدراســة −
 .المصرفية كمتغير تابع ةكمتغير مستقل والصورة الذهنية للمؤسس

المسـتعملة فيهـا (الاسـتبيان)، تـدخلاً محـدوداً تتطلب الدراسة الارتباطية، بحكـم طبيعتهـا والأدوات  :مدى تدخل الباحث −
 .زبائنال من جانب الباحث في البيئة اليومية للبنك وتعاملاته مع

تهــدف الدراســة إلى تقيــيم العلاقــة بــين التســويق الرقمــي كمتغــير مســتقل والصــورة الذهنيــة للمصــرف  :التخطــيط للدراســة −

لدراسة الميدانية في البيئة الطبيعية للمصرف دون أي تغييرات، مما مصرف السلام ببسكرة كمتغير تابع. تجُرى ا زبائنلدى 
 .يجعلها دراسة غير مخططة، على عكس البحوث المخططة التي تنُفذ في بيئة مُعدة مُسبقًا

. يـتم ةهـي عينـة مـن زبائـن مصـرف السـلام الجزائـر علـى مسـتوى ولايـة بسـكر  ناوحدة التحليـل في دراسـت: وحدة التحليل −
هذا يمكن أن يكـون  ،لقياس الصورة الذهنية للمصرف وتقييم العلاقة مع التسويق الرقمي زبائنالتحليل استجابات هؤلاء 

 تفضيلاتهم.و مفيدًا لفهم كيفية تأثير التسويق الرقمي على تصور العملاء للمصرف 
الاستبيان تم جمعها خلال فـترة زمنيـة محـدودة امتـدت المدى الزمني للدراسة يعُتبر مقطعيًا نظراً لأن بيا�ت  :المدى الزمني −

هذا يعـني أن الدراسـة تـوفر لمحـة زمنيـة محـددة حـول العلاقـة بـين التسـويق الرقمـي والصـورة الذهنيـة للمصـرف  سابيع،لعدة أ
 .زبائناللدى 

 أهمية الدراسةأهداف و سابعا: 

 :تسعى هذه الدراسة إلى بلوغ جملة من الأهداف أبرزها

 بالمفاهيم الأساسية للتسويق الرقمي وكيفية بناء صورة ذهنية للمصرف.التعريف  -
 تطبيق مصرف السلام بسكرة للتسويق الرقمي. مستوىمعرفة  اولةمح -
 .صرف السلام بسكرةالصورة الذهنية لم مستوىمعرفة  اولةمح -

 .محل الدراسة الصورة الذهنية للمصرفو التسويق الرقمي اولة معرفة العلاقة التي تربط بين مح -
 معرفة دور التسويق الرقمي في تعزيز الصورة الذهنية للمصرف محل الدراسة.اولة مح -

تعـزي الصـورة باقتراحـات مناسـبة مسـتمدة مـن الدراسـة الميدانيـة تسـاعدهم في  مصرف السـلام بسـكرةتزويد المسؤولين في  -
 .المصرفية للمؤسساتالتوجه الرقمي في والذي يساهم  التسويق الرقميمن خلال  الذهنية لدى زبائنهم

توضيح مفهوم التسويق الرقمي ودوره الفعال في تعزيز الصورة الذهنية للمصرف  تتمثل فية فهمية هذه الدراسأما فيما يتعلق بأ
 .وتقديم اقتراحات للمصرف محل الدراسة لتحسين صورته الذهنية بناءا على تقنيات التسويق الرقميمحل الدراسة، 
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 خطة مختصرة للدراسة ثامنا:

 .المقدمة

 لدراسةا لمتغيرات الإطار النظريالفصل الأول: 

 .المبحث الأول: مفاهيم أساسية حول التسويق الرقمي

  المصرفية. المبحث الثاني: الصورة الذهنية للمؤسسة

 .المبحث الثالث: العلاقة بين التسويق الرقمي والصورة الذهنية للمؤسسة المصرفية

 .-بسكرة فرع–الثاني: دراسة ميدانية في مصرف السلام الفصل 

 ـالجزائرالمبحث الأول: لمحة عامة عن مصرف السلام 

 المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة

 المبحث الثالث: اختبار فرضيات الدراسة وتفسير النتائج

 الخاتمة
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 لمتغيرات الدراسة الإطار النظري
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 :تمهيد

نظـرا لظهــور عـدد مــن التكنولوجيـات الجديــدة والمتطـورة خاصــة في عـالم الاتصــالات والمعلومـات والتكنولوجيــا الرقميـة، كظهــور 
والشاشــات الرقميــة الــتي انتشــرت بشــكل كبــير ومتســارع في الانترنــت والمواقــع الالكترونيــة ومواقــع التواصــل الاجتمــاعي، واللافتــات 

 السنوات القليلة الماضية وصولا الى وقتنا الحاضر.

هذه التطورات الكبيرة والمتسارعة جعلت منظمات الاعمال أمام تحد�ت جديدة، تتمثل في كيفية استخدام هذه التكنولوجيا 
ذلــك فقـــد شمــل هــذا التطــور بــروز مجـــالات تســويقية حديثــة ومتطــورة أبرزهـــا وتســخيرها باتجــاه تحقيــق اهــدافها المرغوبـــة، فضــلا عــن 

التسويق الرقمي، الذي يعد الاسلوب التسويقي الابرز في العصر الحـالي، نظـرا لتميـزه بالسـرعة والدقـة والتحميـل السـريع للمعلومـات 
التسويقية لمنظمات الاعمال التجارية بشـكل عـام  والتواصل المباشر مع الزبائن، فضلا عن دوره الحيوي والاساس في تنفيذ الأنشطة

والمؤسســات المصــرفية بشـــكل خــاص بســـبب غلــوب الطـــابع الرقمــي علـــى معظــم خـــدماتها المقدمــة لزبائنهـــا، اضــافة الى اســـتخدامها 
 للأدوات الرقمية في تسويق الخدمات المصرفية.

تســويق الرقمــي اســتغلاله في إنشــاء صــورة ايجابيــة حيــث تســعى المؤسســات المصــرفية عــن طريــق الاســتخدام الامثــل لأدوات ال
 وراسخة في اذهان زبائنها عنها، من خلال التواصل معهم واشراكهم في عملياتها التسويقية عن طريق الأدوات والوسائل الرقمية.

 التالية:لهذا سوف نقوم بتقسيم هذا الفصل إلى المباحث 

 المبحث الأول: مفاهيم أساسية حول التسويق الرقمي 

 الصورة الذهنية للمؤسسة المصرفية المبحث الثاني:

 العلاقة بين التسويق الرقمي والصورة الذهنية للمؤسسة المصرفية المبحث الثالث: 
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  مفاهيم أساسية حول التسويق الرقمي المبحث الأول:

التكنولوجيــا لجعــل التســويق أكثــر فعاليــة لجــذب انتبــاه الأفــراد والمســتهلكين،  اســتخدامكيفيــة   علــىتركــز فكــرة التســويق الرقمــي 
نــه يعتمــد بشــكل أساســي علــى الانترنــت في ممارســة كافــة الأنشــطة التســويقية كــالبيع، الإعــلان، بحــوث التســويق، التوزيــع، أحيــث 
والوســـائط  الإدارة الجيــدة والتصــميم الأفضــل للموقــع مــد علـــى، تصــميم المنتجــات الجديـــدة وغيرهــا، وكــل هــذا يعت، الــترويجالتســعير
 .الرقمية

 أدوات عناصـره وخصائصـه، ثم ، ثموأهميتـه التسـويق الرقمـي تعريـف ومراحـل تطـور مفهـوملهذا سنتعرف في هـذا المبحـث علـى 
 .وعيوبه تحد�ته، ثم ومتطلباته مجالات التسويق الرقميو 

هميتهتعريف ومراحل تطور  المطلب الأول:  مفهوم التسويق الرقمي وأ

     تعريف التسويق الرقميالفرع الأول: 

تحقيـق الأهـداف التسـويقية مـن " فـان التسـويق الرقمـي هـو: )Chaffey & Ellis-Chadwick, 2016( حسـب
والمنصـات  ،والأجهـزة اللوحيـة ،والهواتـف المحمولـة ،تتضمن أجهزة الكمبيـوتر المكتبيـةوالتي خلال تطبيق التقنيات والوسائط الرقمية، 

  ".الرقمية الأخرى

 ،مــن الناحيــة العمليــة، يتضــمن التســويق الرقمــي إدارة أشــكال مختلفــة مــن تواجــد المؤسســة عــبر الإنترنــت، مثــل مواقــع المؤسســة
يــات لــدعم وصــفحاتها علــى وســائل التواصــل الاجتمــاعي جنبًــا إلى جنــب مــع تقنيــات الاتصــال عــبر الإنترنــت، تُســتخدم هــذه التقن

تسـاعد في تطـوير العلاقـة مـع العمـلاء مـن خـلال إدارة علاقـات  ،أهداف اكتساب عمـلاء جـدد وتقـديم خـدمات للعمـلاء الحـاليين
العملاء الإلكترونية. ومع ذلك، لكي ينجح التسويق الرقمي، لا تزال هناك ضرورة لدمج هذه التقنيات مع الوسائط التقليدية مثـل 

 ,Chaffey & Ellis-Chadwick) .لبريد المباشر كجزء من الاتصـالات التسـويقية متعـددة القنـواتالطباعة والتلفزيون وا
2016, p. 11) 

في ابسط أشكاله هو تسويق المنتجات أو الخدمات من خلال مختلـف التقنيـات والقنـوات الرقميـة باسـتخدام التسويق الرقمي 
جميـع أنــواع وأشـكال التســويق عـبر الانترنــت، ويمتــد أيضـا إلى أشــكال رقميـة أخــرى والــتي لا تتطلـب الانترنــت، ومـن أكثــر التعــاريف 

اسـتخدام للتقنيـات الرقميـة لإنشـاء اتصـال متكامـل "مي، والذي وصـفه بأنـه شمولا هو التعريف المقدم من طرف معهد التسويق الرق
(لعبيــدي و شــاوي،  ."ومســتهدف وقابــل للقيــاس، يســاعد علــى اكتســاب العمــلاء والاحتفــاظ بهــم مــع بنــاء علاقــات أعمــق معهــم

 )72، صفحة 2022

أنشـــطة المؤسســـات والعمليـــات الـــتي تتيحهـــا التقنيـــات الرقميـــة بهـــدف " علـــى انـــه: تعـــرف الجمعيـــة الأمريكيـــة التســـويق الرقمـــي
 )687، صفحة 2022(حيرش،  ."التواصل وتقديم القيمة للزبائن ولأصحاب المصلحة الآخرين
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للمنتجــات ســواء ســلع أو خــدمات، جــل الــترويج أأنــواع التســويق المســتخدمة بشــكل واســع مــن  أحــد"نــه أعــرف أيضــا علــى 
ورسائل الوسائط المتعددة)،  بهدف الوصول إلى المستهلكين باستخدام القنوات الرقمية، وتشمل الهواتف المحمولة (الرسائل القصيرة،

التســـويق عـــبر وســـائل التواصـــل الاجتمـــاعي، الإعـــلا�ت المصـــورة، التســـويق عـــبر محركـــات البحـــث والعديـــد مـــن الأشـــكال الأخـــرى 
 )893، صفحة 2023(لطرش،  ."لوسائط الرقمية المتعددة المتخصصة لهذا الغرضل

 ئطاستخدام الوسا التسويق الرقمي عموما هو:نستنتج أن من خلال هذه التعريفات التي تطرقت إلى مفهوم التسويق الرقمي 
مستمر مع تطور  وتطور الرقمية لتحقيق أهداف تسويقية لها علاقة مباشرة مع الزبون والمستهلك، علما أن هذه الوسائل في تحديث

 .تكنولوجيا المعلومات والاتصالات

 مراحل تطور مفهوم التسويق الرقميالفرع الثاني: 

في  تتواجـد أن بإمكا�ـا أصبحالفضاء والوقت بالنسبة للمؤسسات، حيث  مفهومفي تغيير  وضح كوتلر مساهمة الثورة الرقمية
وعليـه ويمكـن تلخــيص  ،، كــل هـذه التطـورات تجعــل التسـويق الرقمـي الالكــتروني مكـافئ للتسـويق التقليــديأي مكـان وفي أي وقـت

 )36، صفحة 2022طالة، (قادم و كما يلي: الرقمي   التسويقمفهوم مراحل تطور 

 التسويق الرقميمفهوم ): مراحل تطور 01الجدول(

 2000 1990 1980 1970 السنة

 .التسويق الرقمي .التسويق الإداري .تسويق الطلب  .تسويق العرض اتجاه التسويق ونوعه

تلبية احتياجـات  الأولوية
المؤسســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 

  .الداخلية

ـــــــــــــــــــــزبائن،احتياجـــــــــــــــــــــات   .احتياجات الزبائن  ال
احتياجــــــــــــــــــــــات الشــــــــــــــــــــــبكة 

 .التوزيعية، تحصيل الإجمالي

 .التشخيص، التفاعلية

 المبدأ الذي
 يقوم عليه

رفـــــــــــــــع حجــــــــــــــــم 
 .المبيعات

القيـــــــــــــــام بدراســـــــــــــــة 
التســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــويق، 
الاتصـــــــــــالات مـــــــــــن 
اجـــــــل رفـــــــع حجـــــــم 

  .المبيعات

الاهتمـــــــام بالجـــــــودة والـــــــربح 
الإجمـــــــــالي، الحـــــــــرص علـــــــــى 
تكامــــــــــــل شــــــــــــبكة التوزيــــــــــــع 
والاتصــــــالات ورفــــــع حجــــــم 

  .المبيعات

الاهتمـــــام بالعميـــــل وإنشـــــاء 
ـــــــــــــة  ـــــــــــــه، مواكب القيمـــــــــــــة لدي
التكنولوجيـــــــــــــــا والاهتمـــــــــــــــام 
بالاتصالات، تحسين الجودة 

  .لتحقيق الربح

 )36، صفحة 2022(قادم و طالة، المصدر: 
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 الفرع الثالث: أهمية التسويق الرقمي

بالغـة بالنســبة للمؤسسـة والزبــون معـا، فيمــا يخـص المؤسســة تتمثـل أهميــة التسـويق الرقمــي فيمــا  يعتـبر التســويق الرقمـي ذو أهميــة
 )22، صفحة 2019(زيدان،  يلي:

 يتيح لها الفرصة لعرض منتجاتها في مختلف أنحاء العالم ودون انقطاع مما يوفر لها فرصة أكبر لتحقيق الأرباح. -

 عتبر طريقة فعالة لتبادل المعلومات.التواصل الفعال مع الشركاء والزبائن حيث ي -

سـاعة حيـث يزيـد مـن كفـاءة الوظــائف  24الديناميكيـة والاسـتمرارية في العلاقـة مـع الزبـون مـن خـلال العمـل علـى مـدار  -
 التسويقية.

 التسويق الرقمي يتيح السرعة في الوصول إلى الزبون وامتلاك قاعدة عريضة وقوية من بيا�ت الزبائن المحتملين. -

كفــاءة الإعــلان عــبر الشــبكة أيــن يــتم اســتخدام عنصــر الإثارة وجــذب المســتخدم للموقــع الإلكــتروني أو المتلقــي للرســائل  -
 الإلكترونية.

أيـن كـان الأسـاس اقـتراح منتجـات  (one to many) سـاهم التسـويق الرقمـي في الانتقـال مـن التسـويق الجمـاهيري -
) الــذي تميــز one to fewتكييــف الرســالة، إلى تســويق مســتهدف (لمجمــوع الــزبائن دون تحديــد المســتهدفين ودون 

 بتقسيم السوق وتحديد الزبائن المستهدفين وكذا الرسالة.

 )22، صفحة 2019(زيدان،  فيما يخص الزبائن تتمثل أهمية التسويق الرقمي فيما يلي:

ع لمعلومــات المؤسســة عــبر الوســائط التســويق الرقمــي يتــيح إمكانيــة مواكبــة الســلع والخــدمات مــن خــلال التحــديث الســري -
 الرقمية، ما يبقي الزبون دائم الاطلاع على كل ما هو جديد.

إمكانية المشاركة من خلال الاطلاع على المعلومات الموجودة على موقـع المؤسسـة وصـفحاتها وتقـديم الآراء عـبر التواصـل  -
 المباشر معها.

 ليوم والأسبوع ما يجعل هذه العملية أكثر راحة وسهولة.يتيح التسويق الرقمي أيضا فرصة التسوق على مدار ا -

 إمكانية المقارنة بين المنتجات والأسعار المنافسة والشراء الفوري. -

 

 

 



الإطار النظري لمتغيرات الدراسة                                          الفصل الأول:                                           
 

6 
 

 عناصر وخصائص التسويق الرقمي المطلب الثاني:

 عناصر التسويق الرقمي: ولالفرع الأ

 )176، صفحة 2022(بوالأنوار،  النحو التالي: تشمل عملية التسويق الفعالة على عدد من العناصر يمكن ذكرها على

 دراسة السوقأولا: 

  .لال هذه الدراسة الاطلاع على احتياجات السوق والمستهلكينخيتم من  

 السوق المستهدفثانيا: 
 يتم تحديد الفئة المستهدفة بشكل دقيق.

 تحديد الموقعثالثا: 
 رسم خطة تسويق ومبيعات معينة وتنفيذها.يتم من خلاله 

 الميزانيةرابعا: 
 إي المبلغ المراد إنفاقه على الحملة التسويقية.

 خصائص التسويق الرقمي  الفرع الثاني:

 )894، صفحة 2023(لطرش، يتميز التسويق الرقمي بالعديد من المميزات نذكر منها: 

 تعدد وتكامل الأنشطةأولا: 

يــوفر التســويق الرقمــي عــبر الأدوات الرقميــة المختلفــة تشــكيلة متنوعــة ومتكاملــة مــن الأنشــطة، حيــث يــؤدي توظيفهــا بشــكل 
 أفضل للعلامة التجارية في ذهن الزبائن. تموقعمنظم وفعال إلى 

 التطور السريعثانيا: 
، إلى جانــب مواكبــة التســويق الرقمــي التســويق تي مســت مختلــف أنشــطةيعتــبر التســويق الرقمــي وليــدا للتطــورات التكنولوجيــة الــ

 .لمختلف التطورات التكنولوجية الحديثة

 استهداف شرائح من زبون واحد ثالثا:
 ممن خلال معرفـة تفضـيلاته ،في محاولة لجعل الزبائن شركاء للمؤسسة تسعى هذه الأخيرة لبناء علاقة مع الزبائن بصفة فردية

 .ممرار عملية التفاعل معهتسبيا�ت تفاعلية تسمح باوتصميم قاعدة 

 الإنتاجتوسيع دور الزبون كمشارك في رابعا: 

من ذلك عن طريق  وأكثرمعرفة حاجاتهم ورغباتهم و  ،للتفاعل بين المؤسسة وزبائنهاخصبة  أرضيةتتيح المنصات الرقمية اليوم 
 .المواصفات التي تناسبهمدونه بكل الزبائن لتصميم ما يري أمامفتح المجال 



الإطار النظري لمتغيرات الدراسة                                          الفصل الأول:                                           
 

7 
 

 سهولة التصميمخامسا: 

ائلها عـبر الانترنـت على وسـ أوللمؤسسة  الالكترونيالموقع  ن اختيار التصميم الذي يناسبه علىبفضل الرقمنة يمكن لكل زبو 
 .بنقرة زر فقط

 الفرق بين التسويق التقليدي والتسويق الرقميثالث: الفرع ال  

يتم باستخدام الوسائل الرقمية  يترويج السلع والخدمات بأساليب تقليدية، بينما التسويق الرقميهدف التسويق التقليدي إلى 
 . لتحقيق الأهداف التسويقية، علما أن هذه الوسائل في تحديث مستمر مع تطور تكنولوجيا المعلومات والاتصال

 ): الفرق بين التسويق التقليدي والتسويق الرقمي02( رقم الجدول

 التسويق الرقمي التقليدي التسويق 

 تعزيز الحوار. - اتصال في اتجاه واحد أو بطريقة واحدة الفكر التسويقي
 علاقة أكثر شفافية. -

 .كسب الثقة وبناء مصداقية -

ما هي  الزبائن،قيمة العلامة تحدد من طرف  .العلامة تعتبر شيء مقدس العلامة التجارية
 .احتمالات أن يوصي الزبائن بهذه العلامة

أسلوب البث: خلق ودفع الرسالة إلى  الاتصال
 .الزبائن بهدف استيعابها

والبحث، اتصالات تفاعلية عبر الاستعلام  رقمية،بيئة 
 الحوار.الزبائن الشخصية أو  تعليقات

مزيج بين المحتوى المحترف والمحتوى المصمم حسب  .محتوى محترف مراقب من طرف المسوقين المحتوى
 مرئي.الزبون ويكون 

 .من أعلى إلى أسفل - الإستراتيجية
الإستراتيجية مفروضة من قبل  -

 .الإدارة العليا

مبنية على أفكار جديدة محصل عليها من خلال 
 اختبارات وتدخلات الزبائن.

منظمة حسب قنوات، ملفات  المعلومة
 ومجموعات تناسب المعلنين.

خلال استخدام كلمة  متوفرة حسب الطلب من
 م المستخدمين.مفتاحيه لتلاء

 )94، صفحة 2019(زيدان، المصدر: 
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 ومتطلباتهالتسويق الرقمي مجالات و  دواتأ: لثالمطلب الثا

  أبعاد التسويق الرقمي أدوات و الفرع الأول: 

دراســـتنا الـــتي يـــتم  والطـــرق الـــتي ســـوف نعتمـــدها كأبعـــاد للتســـويق الرقمـــي فييتضـــمن التســـويق الرقمـــي مجموعـــة مـــن الادوات  
لأية سلعة أو خدمة، هذه الطرق قد تتغير مع مرور الوقت باعتبار أن الوسائط الرقمية تتطور وتتغير من حيث  استخدامها للتسويق

 )257-256، الصفحات 2024(قداري و حاج عيسى،  وظائفها وتطبيقاتها التسويقية، ومن أهم هذه الأدوات:

 أولا: التسويق عبر الموقع الإلكتروني

لا تملك موقع إلكتروني، فهو يعُتبر من بين الأدوات الأولى التي تم إنشائها واستعمالها   مؤسسةفي الوقت الحاضر، بالكاد نجد 
التسويق عبر الموقع الالكتروني بأنه "أداة يتفاعل ) Kotler & Armstrong, 2013( كاستراتيجية للتسويق الرقمي، يعُرف

"، ويعُتـبر الموقـع الإلكـتروني مـن بها مع الزبائن ليقربهم ويدفعهم للشراء المباشر أو للقيام بعمليات أخرى، كتكملة لباقي قنـوات البيـع
حيث يقوم بإعادة توجيه المستهلكين من جميع المنصات الأخرى الى الموقع بين أكثر الأدوات الترويجية الرقمية أهمية في العالم الرقمي 

بالمعلومــات ويمكنهــا مــن ز�دة كفــاءة الاتصــال والتفاعــل مــع الــزبائن، ولتحقيــق هــذا يجــب عنــد  هــا، فهــو يزودمؤسســةالإلكــتروني لل
المعروضـــة، التصــميم الجـــذاب، التحقــق مـــن  تصــميم الموقـــع مراعــاة موثوقيـــة العمــل، التنقـــل الســلس داخـــل الموقــع، تعريـــف المنتجــات

 ...صلاحية بطاقة الاتمان، توضيح النمط والأسلوب عند الشراء، توفير وظائف البحث، سرعة التنزيل، تقديم المساعدة الفورية

 ثانيا: التسويق عبر البريد الإلكتروني

ضـــمن التســـويق علـــى الخـــط مـــع كـــل مـــن الموقـــع يعُتـــبر التســـويق عـــبر البريـــد الإلكـــتروني أحـــد أدوات التســـويق الرقمـــي ويـــدخل 
 & Kotler( طة والـــروابط الإعلانيـــة والإعـــلان عـــبر الأنترنـــت في الصـــفحات الإلكترونيـــة، وقـــد عـــرفر الإلكـــتروني، الأشـــ

Armstrong, 2013 ( إرسال مجموعة من الرسـائل التسـويقية المسـتهدفة جـدًا والشخصـية "التسويق عبر البريد الإلكتروني بأنه
 ينكمــا هــو مظهــر مــن مظــاهر التســويق المباشــر فهــو وســيلة للتواصــل مــع الــزبائن الحــالي  ،بنــاء علاقــات عــبر البريــد الإلكــترونيبهــدف 

 ."وعملائها من خلال إرسال رسائل تجارية أو غيرها المؤسسةفهو يستعمل في تعزيز العلاقة بين  ،والمحتملين

كجعل الرسالة   :من إستراتيجية التسويق عبر البريد الإلكتروني �جحة قد أعطى كوتلر مع مجموعة من الباحثين عناصر تجعلل
اسـتخدام الألعـاب والمسـابقات أو محفـزات أخـرى لجعـل الإيميـل مقنـع بالنسـبة للزبـون لكـي يقـرأه ويـرد  ،ذات عنـوان ملفـت وجـذاب

وهـذا مـا يمُكنهـا مـن  المؤسسـةمـل الزبـون مـع عليه، ويعُطي التسويق الرقمي مـن خـلال البريـد الإلكـتروني فرصـة الرجـوع الى تاريـخ تعا
تخصــيص محتــوى الرســالة الإلكترونيــة، دخــول وســائط رقميــة مختلفــة كمنصــات التواصــل الاجتمــاعي وربطهــا بالإيميــل يزيــد مــن نجــاح 

وائي بالســلب التسـويق عــبر البريـد الإلكــتروني، ولكــن يجـب اســتعمال هـذا النــوع مــن التسـويق بحــذر فقـد �ثــر البريــد الإلكـتروني العشــ
 ة.ؤسسعلى سمعة الم
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 ثالثا: التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي

 لقــد ازدادت شــعبية وانتشــار مواقــع التواصــل الاجتمــاعي بشــكل كبــير في الســنوات الأخــيرة فعلــى ســبيل المثــال يحــوي موقــع 
Facebook ة التسـويق عـبر مواقـع التواصـل ، لتـزداد معـه مكانـ2023مليار مستخدم نشط شهر يناير سنة  2.9حوالي  وحده

، حيـــث أن أنشـــطة التســـويق عـــبر مواقـــع التواصـــل ؤسســـاتالاجتمـــاعي، وتعـــد هـــذه المنصـــات الرقميـــة أداة تســـويقية هامـــة لـــدى الم
مثـــل  الاجتمـــاعي كانـــت فعالـــة في ز�دة أرباحهـــا. وتأخـــذ هـــذه الأداة عـــدة أشـــكال رئيســـية وهـــي مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي

)Facebook و Twitter و LinkedInوكذلك المجتمعات الإفتراضية ( )les communautés en ligne والتي (
أنشــأت لأجــل الدردشـــة بــين الأعضـــاء الــذين يجمعهـــم هــدف واحـــد مشــترك، وتمـــنح الــزبائن معلومـــات وتســاعدهم في الوصـــول الى 

قتين: إمـا يالاستفادة من موجة الشبكات الاجتماعية الضخمة بطـر  ؤسسات. ويمكن للمسوقين والمللمؤسساتالحملات الإعلانية 
المشــاركة في المجتمعــات الموجــودة بالفعــل وهــذا النــوع أكثــر انتشــارا، حيــث أن العديــد مــن الشــركات الكبــيرة والمعروفــة قامــت بإنشــاء 

ذب جمهـور أكـبر، وغيرها، وهذا الأمر سيأدي إلى جTwitter و Facebook وصفحات على You Tube قنوات على
 أو إنشاء مجتمعات افتراضية خاصة بهم، لتجنب التحد�ت المرتبطة ببناء الوجود على الأنترنت واكتساب التواجد بالفعل.

 رابعا: التسويق عبر الهاتف المحمول

التجاريـــة،  لقيـــام بأنشـــطة تســـويقية في دعـــم علامتهـــالتســـتغلها  ؤسســـاتإن الانتشـــار الواســـع للهواتـــف المحمولـــة يجعـــل مـــن الم
 مواقف واتجاهات الزبائن نحو العلامـة التجاريـة، فحسـب كـوتلر يرلبناء أو تغي للمؤسساتفالتسويق عبر الهاتف المحمول يخلق فرصا 

التسـويق عـبر الهــاتف المحمـول هـو تطبيــق التسـويق للـزبائن أثنــاء تـنقلهم عـبر الهواتــف الذكيـة والأجهـزة اللوحيــة وأي أجهـزة اتصــالات 
ويشــمل التســويق عــبر الهــاتف المحمــول عــدة أشــكال   ،هــو تطبيــق التســويق عــبر الهــاتف المحمــول مــن خــلال البيئــة المتنقلــة أخــرى، أي

وخـدمات والبلوتـوث، وإعـلا�ت عـبر الهـاتف المحمـول، والتطبيقـات، وقاعـدة للـدفع  MMS ورسـائل SMS كالرسـائل القصـيرة
ذكي، وهذا ما أعطى للتسويق عبر الهاتف المحمول مزا� أكثر، ففي الأساس هو الإلكتروني، وتقنيات ذكيه أخرى مرتبطة بالهاتف ال

 تفاعلي بطبيعته ما جعل له أهمية متزايدة في الأنشطة التسويقية داخل مشهد الأعمال المتغير دوما.

 مجالات التسويق الرقمي : ثانيالفرع ال

قفزة نوعية مست عـدة مجـالات، لتشـمل الأنشـطة التسـويقية الموجهـة استطاع التسويق الرقمي في السنوات الأخيرة من تحقيق 
، 2022(قــادم و طالـــة، يلـــي:  لخدمــة الــزبائن المســـتهدفين نحــو اتجاهـــات معاصــرة تتماشــى والعصـــر الحــالي ومتغيراتـــه. نــذكرها كمــا

 )41صفحة 

 السوقمجال الدراسات التسويقية وبحوث أولا: 

اسـتخدام الأسـاليب الالكترونيــة في إجـراء البحــوث والدراسـات التسـويقية يســاعد في اتخـاذ القــرارات التسـويقية بفعاليــة  -
 واقل التكاليف وفي أسرع وقت.
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 إنشاء قاعدة بيا�ت للعملاء من اجل تقديم خدمة أفضل لهم. -
يــــدة مــــن خــــلال فحــــص ودراســــة مقترحــــاتهم الحصــــول علــــى أفكــــار وأراء العمــــلاء لتطــــوير المنتجــــات والخــــدمات الجد -

 وشكاويهم حول الخدمة المقدمة.
يتـــيح التفاعـــل اللحظـــي للمؤسســـة مـــع عملائهـــا الحصـــول علـــى معلومـــات تمكنهـــا مـــن التعـــديل والتطـــوير في عروضـــها  -

 التسويقية وإتمام عمليات التبادل لحظيا.

 مجال تصميم المنتجات ثانيا: 

في تقديم فرص للعديد من المؤسسات لتصميم وتطوير خدماتها وفق الاحتياجات الفردية  تساهم الأساليب التسويقية الحديثة
 للعملاء من خلال مشاركة العميل في وضع المواصفات الخاصة التي يطلبها. 

 مجال تسعير المنتجات ثالثا: 

طالمــا أن العمــلاء يلعبــون دورا هامــا في العمليــة الإنتاجيــة للخدمــة مــن خــلال تقــديم المعلومــات والاقتراحــات للمؤسســة حــول 
 الجوانب المرتبطة بالسعر. بشأنالمواصفات الخاصة بالمنتج، فان هذا المحور يمكن أن يمتد ليتضمن التفاوض مع المؤسسة 

 مجال الترويج والتوزيع  رابعا:

المؤسسات الوسائل والأساليب الالكترونية الحديثة في عملية الـترويج للمؤسسـة ومنتجاتهـا مـن خـلال عـرض مختلـف  تستخدم
المعلومات الترويجية بالمواقع والصفحات الالكترونية، كما يساعد التسويق الرقمي المؤسسة على التفاعل المباشر مع عملائها ما يقلل 

كمـــا يتـــيح اســـتخدام الانترنـــت إلى ظهـــور أســـواق   ،والاعتمـــاد علـــى التوزيـــع المباشـــر للعمـــلاء ،إلى حـــد كبـــير مـــن اســـتخدام الوســـائط
 افتراضية تسمح للعملاء بإعداد قوائم بالمنتجات المطلوبة والتي يتم تسليمها إلى العميل مباشرة.

 مجال خدمة العملاء خامسا: 

تحديـــد الاحتياجـــات ومـــا يناســـب المســـتهلك إلى التفاعـــل تتنـــوع مجـــالات خدمـــة العمـــلاء الالكترونيـــة بدايـــة مـــن المســـاعدة في 
 اللحظي مع العملاء بتقديم القدر الكافي من المعلومات مرورا بتقديم الخدمات المرتبطة بعملية البيع وخدمات ما بعد البيع.

 متطلبات التسويق الرقمي :لثالفرع الثا

وتطـويره، وهـو مسـعى الكثـير مـن المؤسسـات الـتي تريـد أن  لدفعـهضـرورية على مجموعة من المتطلبات ال يرتكز التسويق الرقمي
نــذكرها كمــا يلــي:  ،تحقيــق أهــدافهاتواكــب التطــورات الحاصــلة في مجــال دمــج التكنولوجيــا واســتخدامها في نشــاطاتها المؤسســاتية ل

 )691، صفحة 2022(حيرش، 
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 للتسويق الرقميالبنية التحتية الصلبة أولا: 

الضـرورية لممارسـة التسـويق وتتمثل في كل التأسيسات والتوصيلات الأرضية الخلوية والشـبكات وتكنولوجيـا المعلومـات الماديـة 
فتكنولوجيــا المعلومــات وإن اســتطاعت أن تتخطــى الحــدود والصــعاب في الــدول المتقدمــة، فإ�ــا لا تبــدو فاعلــة في البلــدان  الرقمــي،

بحيــث غالبــا مــا تتعثــر عمليــة التقــارب  ،لعــدة عوامــل منهــا ضــعف البنيــة التحتيــة الاتصــالية الصــلبة الطاقويــة والمصــرفيةالناميــة نظــرا 
 .والاتصال كلما انقطع التيار الكهربائي أو طال عطب خطوط الهاتف وشبكات الربط المختلفة

 البنية التحتية الناعمة للتسويق الرقميثانيا: 

والمعلومات والخبرات وبرمجيـات الـنظم التقنيـة للشـبكات والتطبيقـات الـتي تـتم عمليـات التسـويق الرقمـي مـن مجموعة الخدمات 
خدمات الشبكات، المنتجات الرقمية الذاتيـة للمسـتخدمين،  ،خلالها، وهي تتكون من مواقع الانترنت، قواعد البيا�ت الإلكترونية

 .ظم القانوني للقطاع أين يحدد نطاق التدخل الحكومي وتحديد أولوية الدعمخدمات التجارة، إضافة إلى كفاءة وفعالية المن

 البنية التحتية البشرية للتسويق الرقميثالثا: 

وتتمثل في مجموعة المكتسبات العلمية والفنية والمهـارات والكفـاءات المؤهلـة لتقـديم الخـدمات المرتبطـة بالتسـويق الرقمـي سـواء  
أو البنية التحتية الناعمـة (تقـديم خـدمات،  ...)،التوصيلات التشبيك، التصليحات ،تية الصلبة (الأسلاكتلك المرتبطة بالبنية التح

برمجيات وتطبيقات إلكترونية ...إلخ)، حيث أن الانترنت أصبحت ضرورية في كل الاختصاصات العلمية المتاحة على  ،استشارات
للمختصين بنظم وتكنولوجيا المعلومات والحاسوب، وهنا يطرح مشكل نطاق واسع للجميع من أجل توظيف إمكا�تها وليس فقط 

التكامل بين تطبيقات البرامج الجديدة وأنماط التسيير الموجودة أصلا، حيث يجب تسيير التغيير وتفادي مقاومته من خلال تدريب 
تحقيقـا للفعاليـة والاسـتغلال الأمثـل للتقنيـات  وتكوين وتحفيز الموارد البشرية للتكيف مع التطورات الحاصلة في تكنولوجيا المعلومات

 .المتاحة

 ويمكن تلخيص المتطلبات السابقة في الجدول الموالي:

 ): متطلبات التسويق الرقمي03الجدول(

 البنية التحتية البشرية  البنية التحتية الناعمة  البنية التحتية الصلبة 

التوصـــــــــــــــــــيلات، الأســـــــــــــــــــلاك، 
 التشبيك، التصليحات...

 .الخدمات والاستشارات تقديم
  .برمجيات النظم التقنية للشبكات

كترونيـــــة (مواقـــــع الانترنـــــت، لالتطبيقـــــات الا
 ).…قواعد البيا�ت الالكترونية

 .المكتسبات العلمية والفنية
المهــــارات والكفــــاءات المؤهلــــة لتقــــديم 

 الخدمات المرتبطة بالتسويق الرقمي.

 )691، صفحة 2022(حيرش، بالاعتماد على  اتبصدر: من إعداد الطلالم
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 تحد�ت وعيوب التسويق الرقمي : المطلب الرابع

 : تحد�ت التسويق الرقمي الفرع الأول

بالـرغم مـن كـل الفـرص الكبـيرة والمتنوعـة الـتي يوفرهـا التســويق تتنـوع التحـد�ت الـتي تواجـه التسـويق الرقمـي خاصـة في الـدول الناميـة 
 )06، صفحة 2020(ممدوح، التحد�ت:  وفيما يلي أهم هذهالرقمي في ظل التوجه نحو العولمة والاهتمام بالاقتصاد الرقمي، 

 التحد�ت التنظيميةأولا: 

وفي الهيكـــل والمســـار  ،التســـويق الرقمـــي تحتـــاج إلى إحـــداث تغيـــيرات جوهريـــة في البنيـــة التحتيـــةإن تنميـــة الأعمـــال مـــن خـــلال 
والفلســفة التنظيميــة للمؤسســات، حيــث هنــاك حاجــة ماســة إلى إعــادة تنظــيم هــذه الهياكــل ودمــج الأنشــطة والفعاليــات الاتصــالية 

ديث إجـراءات العمـل بهـا بمـا يتماشـى مـع التطـورات التكنولوجيـة التسويقية الخاصـة بالتسـويق الرقمـي باسـتراتيجيتها التقليديـة مـع تحـ
 .المتجددة

 ارتفاع تكاليف إقامة المواقع الإلكترونية والبرمجيات الرقميةثانيا: 

إن إنشــاء موقــع إلكــتروني وتطــوير البرمجيــات الرقميــة يحتــاج إلى خــبراء متخصصــين ودرجــة عاليــة مــن الكفــاءة، كمــا يحتــاج إلى 
ة وفنية بحيث تكون تلك المواقع جذابة ومصممة بشكل قادر على جذب انتباه الزبائن وإثارة اهتمـامهم وخـدمتهم دراسات تسويقي

 بما يحقق ميزة تنافسية للمؤسسة مقارنة بالآخرين.

 تطور تكنولوجيا المواقع الالكترونيةثالثا: 

ويق الرقمـي مـن خلالهـا هـو تكيـف المؤسسـة مـع سـرعة من أهم التحد�ت التي تواجه استمرارية المواقع الالكترونية ونجـاح التسـ
 التطورات التكنولوجية في هذا المجال ولاسيما تصميم وتطوير المواقع الالكترونية وتعزيز فعاليتها وقدراتها التنافسية. 

 عوائق اللغة والثقافةرابعا: 

مــن الــزبائن عــبر الانترنــت، ولهــذا فهنــاك حاجــة تعتــبر اللغــة والثقافــة مــن أهــم التحــد�ت الــتي تعرقــل وتــؤثر علــى تســوق الكثــير 
ملحــة لتطــوير برمجيــات مــن شــأ�ا إحــداث نقلــة نوعيــة في ترجمــة النصــوص إلى لغــات يفهمهــا الــزبائن، بالإضــافة إلى مراعــاة العوائــق 

 تخدام المواقع والوسائط الرقمية.الثقافية والعادات والتقاليد والقيم بحيث لا تكون عائقا أمام اس

 الخصوصية والأمنخامسا: 

تعد السرية والخصوصية من التحد�ت التي تؤثر على مدى تقبل الكثير من الزبائن لفكرة التسوق الرقمي، وخاصة أن عملية 
التبادل الإلكتروني تحتاج للحصول على بعض البيا�ت الشخصية من الزبائن لذلك فهناك ضرورة ملحة لاستخدام برمجيات خاصة 

 .السرية في التعاملات التجارية الرقميةللحفاظ على 
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 عدم الثقة في وسائل الدفع الالكترونيةسادسا: 

تعتــبر عمليــات الــدفع وتحويــل النقــود في صــلب أي معــاملات تجاريــة عــبر الانترنــت مــن أكثــر التحــد�ت الــتي تواجــه التســويق 
 .الدفع الإلكتروني وترسيخ ثقة الزبائن بهاالرقمي، لذا أصبح هناك توجه نحو استخدام برمجيات خاصة لتأمين وسائل 

 فان التحد�ت التي تواجه التسويق الرقمي هي:  )176، صفحة 2022(بوالأنوار، أيضا حسب 

 انتشار القنوات الرقمية.   -

 المنافسة الكبيرة.  -

 تضخم قواعد البيا�ت. -

 احترافي.صعوبة الحصول على فريق تسويق  -

تحـد�ت أخـرى تعـد  (Leeflang, Verhoef, Dahlström, & Freundt, 2014, p. 02 )أضـاف  
 الأكثر أهمية بالنسبة للمسوقين: 

 عدم القدرة على استغلال الرؤى العميقة للعملاء والاستفادة منهم. -

 عتها في البيئة التسويقية.عدم القدرة على إدارة العلامة التجارية وسم -

 . صعوبة تقييم فعالية التسويق الرقمي -

 ثاني: عيوب التسويق الرقميالفرع ال

رغم الدور الهام للتسويق الرقمي في مختلف المجالات والميادين إلى انه يحمل مجموعة من العيوب التي من شأ�ا أن تعرقل عملية 
 )44، صفحة 2022(قادم و طالة، التسويق وتحول دون نجاحه المطلوب تتمثل في: 

 صعوبة التنبؤ بتكاليف التسويق عبر الانترنت.  -

 ضرورة توفر الخبرة والمهارة الرقمية في مجال الانترنت.  -

 صعوبة الدخول إلى عالم الانترنت والرقمنة خصوصا للأشخاص محدودي الخبرة في المجال.  -

 بيئة التسويق الرقمية سريعة مما يزيد الضغط على التسويق.  -

 النفقات التسويقية.  أثرلتسويقية عبر الانترنت نتيجة صعوبة قياس صعوبة تبرير التكاليف ا -

 سهولة ارتكاب الأخطاء عبر الانترنت.  -

 



الإطار النظري لمتغيرات الدراسة                                          الفصل الأول:                                           
 

14 
 

 المصرفيةالمبحث الثاني: الصورة الذهنية للمؤسسة 

 تعد الصورة الذهنية عاملا حاسما في التقييم الشامل لأية منظمة، بغض النظر عـن حجمهـا أو نوعهـا وخاصـة منهـا المصـرفية،
 وذلك بسبب القوة الكامنة في عقل وإدراك هؤلاء العملاء عنها، وعن الخدمات المصرفية التي تقدمها.

، ثم أبعاد ومكو�ت أنواعهاو خصائصها ثم  ،المصرفية الصورة الذهنية للمؤسسة مفهوم وأهميةنتطرق في هذا المبحث إلى لذا س
 .ل بناء وتطوير الصورة الذهنية للمؤسسة وكيفية تكوينهامراحالصورة الذهنية والعوامل المؤثرة عليها، وأخيرا 

هميةالمطلب الأول:   المصرفية الصورة الذهنية للمؤسسة مفهوم وأ

ة التــي تنــال أهميـة كبـيرة نظـرا لتأثرهـا بعلـوم التسـويق وخاصـة التسـويق عاصـر أصـبحت الصــورة الِذهــنية مفهومـاً مـن الَمــفاهيم الم
الرقمي، إذ إن اهتمام العملاء تجـاوز الاهتمـام الاسـتهلاكي ليصـل إلى الجانـب العـاطفي المـرتبط بالصـورة الذهنيـة الموجـودة في مخيلتـه 

، ولقــد تزايــد الاهتمــام بموضــوع الصــورة الذهنيــة مــع بدايــة النصــف الثــاني مــن )2023(الخضــري، التلبــاني، و ســالم، حــول المؤسســة 
أثر كبير في نشر المفهوم  1960لسنة ) لي بريس تول(القرن الماضي وكان لظهور کتاب (تطوير صورة المنشأة) للكاتب الأمريكي  

نظرا لما تقوم به هذه الصورة من دور هـام في تكـوين  ،بالنسبة للمؤسسات الإلكترونيةخاصة  )2021(جبار، بين رجال الأعمال 
ليصــبح تكـوين الصــورة الجيــدة ودراســة هــذه الصـورة المرســومة في أذهــان العمــلاء هــدفا أساســيا  ،اتجاهـات العمــلاء وتشــكيل الســلوك

 .تسعى لتحقيقه هذه المؤسسات بما يتفق مع احتياجات العملاء

 المصرفية مفهوم الصورة الذهنية للمؤسسةالفرع الأول: 

على التصور  اتنتج الصورة الذهنية من خلال التجربة والتراكم المعرفي عن الموضوع والذي يبني من خلاله الشخص موقفا بناء
. وبنـاءا علـى ذلـك فقـد )284، صـفحة 2021(جبـار،  الذهني لديه، فهي حالة تداخل وتفاعـل المعرفـة المرصـودة بالإدراك الـذاتي

 ذهنية نذكرها على النحو التالي: وردت تعاريف متعددة عن الصورة ال

 أولا: التعريف اللغوي 

 حسب معجم الوسيط ينقسم مصطلح الصورة الذهنية إلى مفردتين: .أ
هي الشكل والتمثال المجسم، وصورة الشيء ماهيته المجردة وخياله في الـذهن والعقـل. والتصـور في علـم الـنفس  الصورة: -

، صــفحة 2004(أنــيس، منتصــر، الصــوالحي، و أحمــد،  استحضـار صــورة شــيء محســوس في العقــل دون التصــرف فيـه
528( 

الفهم والعقل، وفي الاصطلاح العلمي الشعور بالظاهرة النفسية المختلفة ويطلق أيضا على التفكير وقوانينه أو  الذهن: -
صـورة الذهنيـة الوعليه تعـرف ، )317، صفحة 2004(أنيس، منتصر، الصوالحي، و أحمد،  مجرد الاستعداد للإدراك

 ."انطباع صورة الشيء في الذهنللمؤسسة على أ�ا "
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"يحاكي" أو "يمثل"،  بمعنى ، imitariالمتصلة بالفعل  imageيعود مصطلح الصورة الذهنية في أصله اللاتيني إلى كلمة  .ب
وهو المعنى الذي أشار إليه معجم ويبستر بأنه "تصور عقلي شائع بين أفراد جماعة معينة نحو  "كما يدل على "الانعكاس
 )100، صفحة 2020(بن احمد و مطابس، شخص أو شيء معين". 

 ثانيا: التعريف الاصطلاحي

الـتي يحملهـا الفـرد فيمـا يتعلـق بشـيء مـا، أو المعتقـدات والأفكـار والانطباعـات مجموعـة "علـى أ�ـا:  )1997 ،كـوتلر(عرفها 
 )195، صفحة 2023(بن عمارة و سالمي،  هي مواقف الناس وأفعالهم اتجاه كائن مثل منتج أو خدمة ما"

والـتي تظهـر بشـكل ارتباطـات  ،العميـل حـول علامـة تجاريـة مـا"مجموعـة مـن الإجـراءات ومعتقـدات يمكن تعريفها بأ�ـا  وأيضا
  )359، صفحة 2022(فاروق،  ."العميل ذهنية مخزنة في ذاكرة

يعــني "الصـــور العقليـــة الـــتي تتكـــون في أذهـــان النـــاس عـــن  ؤسســـةباولـــو أن المفهـــوم البســـيط لمصـــطلح صـــورة المروبنســـون و يــرى 
المنشآت والمؤسسات المختلفة، وقد تتكون هذه الصور من التجربة المباشرة أو غير المباشرة، أو غير الرشيدة، وقد تعتمد على الأدلة 

(جبـــار،  .قا لـــن يمحـــى مـــن رؤوســـهم"والوثائـــق أو علـــى الشـــائعات والأقـــوال غـــير الموثوقـــة، ولكنهـــا في �ايـــة الأمـــر تمثـــل واقعـــا صـــاد
 )284، صفحة 2021

الصـورة الذهنيـة للمؤسسـة بأ�ـا "مجمـوع الانطباعـات العقليـة المتكونـة لـدى  )Harold Marquisكمـا عـرف الباحـث (
 )96، صفحة 2022(بوترعة و خروف، الأفراد عن مؤسسة ما، نتيجة التعامل مع خدماتها، منتجاتها واستثماراتها". 

الناتــج النهائــي للانطباعــات الذاتيــة للأفــراد أو الجماعــات إزاء منظمــة مــا، "ويشـير علـي عجـوة إلــى أن الصــورة الذهنيــة هــي 
(خلـف،  ."الأفــراد واتجاهاتهــم وعقائـدهموتتكـون هـذه الانطباعـات مـن خـلال التجـارب المباشـرة أو غيـر المباشـرة، وترتبـط بعواطـف 

  )76، صفحة 2021

هـي عبـارة عـن مجموعـة مـن الانطباعـات  المصـرفية للمؤسسـة وعليه وبالاعتمـاد علـى مـا سـبق يمكننـا القـول أن الصـورة الذهنيـة
والأفكــار الــتي يحملهــا العميــل في ذهنــه حــول المؤسســة المصــرفية، والناتجــة عــن مختلــف التجــارب والمعــاملات الســابقة لــه مــع المؤسســة 

أمـــا بالنســـبة  المصـــرفية؛ حـــول هـــذه المؤسســـة منهـــا أو غـــير المباشـــرة، تســـاهم بشـــكل كبـــير في تحديـــد اتجاهـــات الأفـــراد ةســـواء المباشـــر 
 فهي تعبر عن الميزة التي تعتمد عليها في التأثير على أفكار وسلوكيات عملائها الحاليين والمستقبليين.  المصرفية للمؤسسة
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 ؤسسةمفهوم الصورة الذهنية للم بعض إسهامات الباحثين حول): 04الجدول(

 المفهوم الباحث 

1 El-Nahas & other  
2013:179 

الانطباع العام المتكون لدى العملاء نتيجة المشاعر والأفكار والمواقف المتراكمة 
لديهم عن المنظمة سواء كانت ايجابية أم سلبية يتم استرجاعها لتكوين صورة ذهنية 

 عنها عند سماع اسمها.

2 Di Nuovo & other , 
2014: 89 

وإعادة  ،إعادة إنتاج محتو�ت العقل المعرفية افتراضيا وتحويلها إلى إدراك حسي
 صياغة وتفسير البيا�ت المتصورة.

3 Kunanusorn & 
Puttawong, 2015: 453 

 الانطباع العام المتكون في ذهن الفرد حول كائن معين أو منظمة معينة.

4 Alhadid & Qaddomi , 
2016: 311 

التصور المتكون لدى العملاء عن المنظمة بناء على انطباعاتهم السابقة عن 
وتأثيرات الإعلام وأصحاب المصلحة والموظفين  ،علامتها التجارية، علاقاتها العامة

 .والنقابات ومنظمات أو حركات حماية المستهلك

5 Ab Hamid &  Jusoh, 
2016: 48 

الذي يكون  ،التصور العام السائد لدى الجمهور حول منظمة معينةالاعتقاد أو 
 .بناءاً على خبراتهم وتجاربهم السابقة أو المعلومات المستوحاة عنها

 )13، صفحة 2017(الشمري و العطار،  المصدر:

 المصرفيةأهمية وفوائد الصورة الذهنية للمؤسسة الفرع الثاني: 

 المصرفيةأولا: أهمية الصورة الذهنية للمؤسسة 

أموال طائلة في محاولة ترسيخها في أذهان  أهمية كبيرة، أدت بالمؤسسات لاستثمار المصرفية تكتسي الصورة الذهنية للمؤسسة
 تتجلى هذه الأهمية في:  ، حيثصورة ذهنية المصرفية عملاءها ليصبح لكل مؤسسة

علــى البقـــاء في ظــل الظــروف الحاليــة المعقــدة والتنــافس الشــديد خصوصـــا في  المصــرفية ة المؤسســاتتســاهم في تعزيــز قــدر  −
ذات النمطيـة العاليـة  تـأمينالتي تقدم نفـس الخـدمات مثـل البنـوك وشـركات ال المصرفية ظروف العولمة بالنسبة للمؤسسات

 )71، صفحة 2016(صادق،  في تقديم الخدمات.

 .نتيجة لابتعادها عن الضغوط التي تسببها الصورة أو السمعة السيئة المصرفية ضمان نجاح عمل المؤسسات −

 وتكوين صورة ذهنية ايجابية عنها. المصرفية ؤسسةتساهم في خلق الوعي لدى عملاء الم −

  .المصرفية ؤسسةهمتها في تعزيز ولائهم للمتأثيرها على سلوك العملاء والمواقف الفردية للموظفين ومسا −
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، 2017(الشـــمري،  علـــى المنافســـة في الســـوق، مـــا يضـــمن بقائهـــا وكينونتهـــا واســـتمرارها. المصـــرفيةؤسســـة تعزيـــز قـــدرة الم −
  )63صفحة 

والتي تتفق واحتياجات  هافي رسم الخطط واتخاذ القرارات المساعدة في تكوين صورة إيجابية عن المصرفية تساعد المؤسسات −
 .الجماهير

نظــرا لــدورها المــؤثر في الســلوكيات والقــرارات الحياتيــة، تــؤدي الصــورة الذهنيــة دورا مهــم في إثــراء أو تقــديم الرؤيــة المتكاملــة  −
 )289، صفحة 2021(جبار،  والنفسية للمؤسسة.للدراسات العلمية والإدارية والاجتماعية 

 المصرفية ثانيا: فوائد الصورة الذهنية للمؤسسة

 )148، صفحة 2016(صادق،   :فوائد متعددة منها يحقق لها المصرفية إن تكوين الصورة الذهنية الايجابية للمؤسسة

 .في اجتذاب أفضل العناصر للعمل بها المصرفية مساعدة المؤسسة -

 مع جماهيرها الداخلية والخارجية. المصرفية تدعيم علاقة المؤسسة -

 المجتمع. في خدمة  المصرفيةالجماهير بأهمية الدور الاجتماعي للمؤسسة إقناع الحكومة والسلطات و   -

 في أوقات الأزمات. المصرفية الجماهير للتريث قبل إصدار الحكم على المؤسسةتنمي استعداد  -

 .مع الجهات التشريعية والتنفيذية في الدولة المصرفية تدعيم العلاقات الطيبة للمؤسسة -

 .المصرفية المساعدة في إقناع الهيئات المالية باستثمار أموالها في المؤسسة -

 .المصرفية للمؤسسة المساعدة في دعم الجهود التسويقية -

 المصرفيةالصورة الذهنية للمؤسسة  أنواعو خصائص : المطلب الثاني

 خصائص الصورة الذهنية للمؤسسة المصرفيةالفرع الأول: 

 (Routal, 2023, p. 211)تتميز الصورة الذهنية بعدة خصائص نوجزها فيما يلي: 

 عدم الدقةأولا: 

بالنســبة للبــاحثين الصــورة غــير دقيقــة نظــراً لكو�ــا تعــبر عــن جــزء مــن الواقــع في أغلــب الأحيــان ولا تعــبر بالضــرورة عــن الواقــع 
بأكملـــه، حيـــث يقـــوم الأفـــراد عـــادة ببنـــاء فكـــرة شـــاملة عـــن الآخـــرين مـــن جـــزء مـــن المعلومـــات نظـــرا لصـــعوبة الحصـــول علـــى جميـــع 

 المعلومات.
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 ييرالثبات ومقاومة التغثانيا: 

تميل الصورة إلى الثبات ومقاومة التغيير بسبب عوامل مختلفة تحـدد وتـؤثر علـى نوعيـة وكميـة التغيـير المحتمـل في الصـورة، يـرتبط 
 بعض هذه المتغيرات بالصورة نفسها بينما يرتبط البعض الآخر بالرسائل الواردة من خلالها.

 التعميم والجهل بالفروق الفرديةثالثا: 

علـى التعمـيم المفـرط، ولـذلك يفـترض الأفـراد تلقائيـاً أن كـل فـرد مـن أفـراد المجموعـة يخضـع لصـورة المجموعـة رغـم  الصورة مبنيـة 
 الفروق الفردية.

  التنبؤ بالمستقبلرابعا: 

ــــارة عــــن مجموعــــة مــــن  ــــؤ بســــلوكيات الجمهــــور المســــتقبلية تجــــاه المواقــــف والأزمــــات المختلفــــة لأ�ــــا عب تســــاهم الصــــورة في التنب
 الانطباعات والاتجاهات تجاه القضا� والأفراد.

 تجاوز القيود المكانية والزمنيةخامسا: 

 لا يتوقف الفرد عند حدود معينة عند بناء الصورة، لأنه يبني صوراً عن وطنه، والعالم، والماضي، والحاضر.

 ): خصائص الصورة الذهنية01الشكل(

 

 (Routal, 2023, p. 211)بالاعتماد على  اتلباالمصدر: من إعداد الط

 

 

خصائص 
الصورة 
الذھنیة 

عدم 
الدقة 

الثبات 
ومقاومة 
التغییر

التعمیم 
والجھل 
بالفروق
الفردیة

التنبؤ 
بلبالمستق

تجاوز 
القیود 

المكانیة 
والزمنیة
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  تتميز بمجموعة من الخصائص:  المصرفية فان الصورة الذهنية للمؤسسة ،)76، صفحة 2016(صادق،  وأيضا حسب

ومــــواقفهم  اتجاهــــاتهمتعتــــبر الصــــورة الذهنيــــة انطباعــــات عقليــــة ذاتيــــة تتكــــون في أذهــــان الأفــــراد أو الجماعــــات، وتشــــكل  −
 .المصرفية حكامهم اتجاه المؤسسةأو 
 تتسم الصورة الذهنية بالديناميكية وقابلية التغيير والتفاعل المستمر مع المتغيرات الذاتية للأفراد، أو تلك الخاصة بالمؤسسة −

 نفسها، أو بالمؤسسات المنافسة لها، كما تتفاعل مع المتغيرات المجتمعية المختلفة. لمصرفيةا
 المصـرفية للعملاء سواء كان هذا التقديم جزئيا لبعض عناصر المؤسسـة المصرفية تمثل تقديما عقليا لكل ما يتعلق بالمؤسسة −

بكـل  المصرفية ) أو تقديما للعناصر الكلية للمؤسسةصرفيةورة العلامة التجارية أو صورة الخدمات الم(صورة الإدارة، أو ص
 مكو�تها وأبعادها.

الأفـراد بنـاء علـى معلومـات خاطئـة (أ�   �ـامقصودة ومخطط لها بعناية، وهي بـذلك تختلـف عـن الصـورة النمطيـة الـتي يكو  −
 .كان مصدرها) وتعتمد على برامج إعلامية مدروسة

وتحديـد أيـة  ،حث العلمي، ويمكن التعـرف علـى طبيعـة الصـورة المتكونـة لـدى العمـلاءقابلة للقياس باستخدام أساليب الب −
 .ةتغيرات تطرأ عليها سواء كانت سلبية أو إيجابي

 المصرفيةأنواع الصورة الذهنية للمؤسسة ثاني: الفرع ال

، وعليـه ســوف نتطــرق المصــرفية وهــو مـا يــوحي إلى تعـدد أنــواع صــورة المؤسسـة المصــرفية هنـاك عــدة تصـنيفات لصــورة المؤسسـة
  :لبعض هذه التصنيفات كما يلي

 التصنيف الأولأولا: 

 )77، صفحة 2016(صادق،   :المصرفية نميز حسب هذا التصنيف الأنواع التالية لصورة المؤسسة 

أولا  بنفسها، وأن بناء صـورة ذهنيـة �جحـة يتطلـب مـن المؤسسـات أن تبـدأ المصرفية هي إحساس المؤسسة: الصورة الذاتية -
الاتصال  ، وأنالمصرفية بتغيير صورتها الذاتية، حيث أن التغيير في الصورة المدركة يقع على عاتق الأفراد العاملين في المؤسسة

ا يفكــر فيــه الموظفــون وبمــاذا أي تتعلــق بمــ ،الــذي يجــري بيــنهم وبــين العمــلاء إمــا أن يقــوي أو يضــعف الصــورة الذهنيــة لــديهم
 يشعرون.

يجــب أن  المصــرفية ؤسســةالعمــلاء، وأن الم في توصــيله عــن نفســها إلى المصــرفية مــا ترغــب المؤسســة: هــي الصــورة المرغوبــة   -
 .المصرفية ماذا تفعل المؤسسةبمعنى  ،في أذهان عملاءها بشكل جيد بحيث تكون واضحة وبدون غموض تهاتخطط لصور 

ويعكس الإدراك عنـد الأشـخاص حقيقـتهم، وهـو إدراكهـم الشخصـي  : التصورات، الأحاسيس، والعلاقات.الصورة المدركة -
 الذي يؤثر على قراراتهم الشرائية. وتعني بماذا يفكر المستهلك وما الذي يؤثر على سلوكه تجاه هذه المؤسسة.



الإطار النظري لمتغيرات الدراسة                                          الفصل الأول:                                           
 

20 
 

 التصنيف الثانيثانيا: 

 )172، صفحة 2010(الجبوري، لذهنية تقسم إلى عدة أنواع هي: اجفكينز الصورة حسب فرانك 

 .خلالهانفسها من  المصرفية ؤسسة: وهي الصورة التي ترى المالصورة المرآة -1

   المصرفية. : وهي التي يرى الآخرون بها المؤسسةالصورة الحالية -2

 .الجماهيرأن تكون لنفسها في أذهان  المصرفية ؤسسة: وهي التي تود المالصورة المرغوبة -3

الأخـرى وجهودهـا في  المصـرفية ؤسسـاتصـورة يمكـن أن تتحقـق إذا أخـذ� في الاعتبـار منافسـة الم أمثـل: وهي الصورة المثلى -4
 .التأثير على الجماهير ولذلك تسمى بالصورة المتوقعة

 ،يعطــي كــل مــنهم انطباعــا مختلفــا عنهــا المصــرفية مؤسســةمختلفــين لل : وتحــدث عنــدما يتعــرض الأفــراد لممثلــينالصـورة المتعــددة -5
ومن الطبيعي ألا يستمر هـذا التعـدد طـويلا فأمـا أن يتحـول إلى صـورة ايجابيـة أو إلى صـورة سـلبية أو أن تجمـع مـن الجـانبين 

 .ادالأفر صورة موحدة تظللها العناصر الايجابية والسلبية تبـعا لشـدة تأثير كل مها على هؤلاء 

 .الصورة الذهنية والعوامل المؤثرة عليهاومكو�ت أبعاد  :لثالمطلب الثا

 المصرفية للمؤسسة أبعاد الصورة الذهنيةالفرع الأول: 

البعـــد  البعــد الســلوكي، أربعــة أبعــاد أساســية وهـــي: البعــد المعــرفي (الإدراكــي)، البعــد العــاطفي، أبعــاد الصــورة الذهنيــةتشــمل 
 )700، صفحة 2022(حيرش،  الاجتماعي.

 البعد المعرفي (الإدراكي)أولا: 

أو اسم العلامة التي تبنى عليه الصورة الذهنية التي يكو�ا الزبون  خدماتها، المصرفية ويقصد به المعلومات التي تتعلق بالمؤسسة
 يكو�ا، وبالتاليحيث أن مستوى دقة المعلومات التي يحصل عليها الزبون عن هذه العناصر تؤثر في دقة الصورة الذهنية التي  ،عنها

هي أخطاء �تجة أساسـا عـن تلـك المعلومـات والمعـارف الخاطئـة الـتي حصـلوا  المصرفية فالأخطاء المتكونة لدى الأفراد حول المؤسسة
 عليها.

 طفي (الوجداني)البعد العاثانيا: 

ويتشــكل الجانــب  المصــرفية، علاقــة بالمؤسســة هه اتجــاه موضــوع لــيتضــمن هــذا البعــد تكــوين اتجاهــات عاطفيــة ايجابيــة أو ســلبي
الوجداني مع تشكل الجانب المعرفي، ومع مرور الوقت تتلاشى المعلومات والمعارف التي كو�ا الأفـراد وتبقـى الجوانـب الوجدانيـة الـتي 

 سواء كانت ايجابية أو سلبية. المصرفية ت وعواطف الأفراد نحو الموضوعات المختلفة التي تخص المؤسسةتمثل اتجاها
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 : ن الصورة المتكونة للمؤسسةووفق الدراسات السيكولوجية فا

 الصورة.حاجات دافعية للشخص الذي يكون هذه  أوتمثل الصورة الذهنية انعكاسا لدوافع داخلية  -

  .لكل فرد على خبراته وتجاربه السابقة تعتمد الصورة الذهنية -

  .تتأثر الصورة الذهنية لكل فرد على خبراته وتجاربه السابقة -

 .تتأثر الصورة الذهنية لكل فرد تبعا لحالته النفسية من حين لأخر -

 البعد السلوكي ثالثا: 

، فبعـد أن المصـرفية المتكونة لديهم حـول المؤسسـةسلوكيات الزبائن منطقيا هي انعكاس لاتجاهاتهم الناتجة عن الصورة الذهنية 
تــتم عمليـــة معالجـــة المــؤثرات الداخليـــة والخارجيـــة يقــوم الـــزبائن بالتصـــرف علــى نحـــو معـــين، والعلاقــة الـــتي تـــربط هــذا البعـــد بالبعـــدين 

ا الســلوك عـادة مــا وهـذ ،السـابقين علاقــة مباشـرة مــن حيـث اعتمــاده علـى وجــود صـور ذهنيــة (إدراكيـة) وأخــرى عاطفيـة (وجدانيــة)
 يكون باطنيا. أنيمكن  أنه كما لتجارية،العلامة ا أويترجم في الواقع بالفعل المباشر كالتحيز والتعصب ضد المؤسسة 

 البعد الاجتماعيرابعا: 

هذه الأخيرة يتم اكتسابها من التنشئة الاجتماعية ذات الصلة بالثقافة والعادات  أنيضيف بعض الباحثين هذا البعد باعتبار 
عاملــة تبالأطــراف الم المصــرفية ونشــاط اجتمــاعي يــبرز دور علاقــات المؤسســة ةأن الصــورة الذهنيــة هــي نتــاج للجماعــ التقاليــد، أيو 

 وسياستها تجاه المجتمع ككل. المصرفية معها، فهي تجسيد لأعمال المؤسسة

 للمؤسسة المصرفيةمكو�ت الصورة الذهنية : ثانيالفرع ال

فـــان مكـــو�ت الصــورة الذهنيـــة تتمثـــل في كــل الأجــــزاء التــــي انعكســـت فــــي ذهــــن   )78، صــفحة 2021(خلـــف،  حســب
 تشـمل بعـض أو كل العناصـر التاليـة: المصرفية ـةؤسسفالصـورة الذهنيـة للم» الشـيء،«الإنسـان عـن 

 وعلامتها التجارية أو شعارها. المصرفية اسم المؤسسة −

 موظفوها وقادتها. −

 التي تقدمها.المصرفية خدماتها  −

 فلسفتها وسياستها وقراراتها وتاريخها وانجازاتها. −

 قتصادية. دورها في خدمة المجتمع ومساهماتها في الحياة العامة السياسية، الاجتماعية والا −
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 المصرفيةالعوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة : لثالفرع الثا

والــبعض الأخــر يتعلــق بالخصــائص الاجتماعيــة  ،نفســها المصــرفية تتــأثر الصــورة الذهنيــة بعــدة عوامــل بعضــها يتعلــق بالمؤسســة
 :النقـاط التاليـة في المصـرفية تكـوين الصـورة الذهنيـة للمؤسسـةيمكـن الإشـارة للعوامـل المـؤثرة في  ،والثقافية للمجتمـع الـذي تعمـل فيـه

 )292، صفحة 2021(جبار، 

 أولا: عوامل شخصية

 القيم.للمعلومات، التعليم، الثقافة و السمات الذاتية للشخصية المستقبلة  −

 .هاودرجة دافعتيه واهتمامه بالمعلومات المقدمة عن المصرفية قدرة الفرد على تفسير المعلومات الخاصة بالمؤسسة −

 .المصرفية الاتصالات الذاتية للفرد وقدرته على امتصاص وتفسير المعلومات الخاصة بالمؤسسة −

 عوامل اجتماعيةثانيا: 

 .الاتهمومات أثناء تبادلها في اتصعلى الفرد المستقبل للمعل الأولية (الأسرة، الأصدقاء)ثير الجماعات تأ −

 .تأثير قادة الرأي على اتجاهات العملاء −

 .والقيم السائدة فيه تأثير ثقافة المجتمع الذي يعيش فيه الأفراد −

 ثالثا: عوامل تنظيمية

 .التي تعكس فلسفتها وثقافتها المصرفية ؤسسةإدارة الم إستراتيجية −

 .تهاخدماسياساتها و  المصرفية الأعمال الحقيقية للمؤسسة −

 .والعمال والمنقولة عبر وسائل الاتصال المختلفة المصرفية الاتصالية الداخلية والخارجية بين المؤسسةالرسائل  −

 .لنقل الرسائل نوعية الوسائل الاتصالية المستخدمة −

 لخدمة المجتمع. المصرفية الأعمال الاجتماعية التي تقوم بها المؤسسة −

 .الادارةو  المصرفية ةالاتصالات الشخصية المباشرة بين العاملين بالمؤسس −

 رابعا: عوامل إعلامية 

 .المصرفية الجهود الإعلامية للشركات المنافسة وتأثيرها على صورة المؤسسة −
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تهــــا، المســــؤولية افي وســــائل الإعــــلام ومــــدى ســــلبيتها أو ايجابي المصــــرفية ؤسســــةالتغطيــــة الإعلاميــــة للأحــــداث الخاصــــة بالم −
 .المستهلك قية، المهنية وحمايةالاجتماعية، الأخلا

 .المصرفية ؤسسةالمحجم الاهتمام الذي توليه وسائل الإعلام وأخبار  −

 وكيفية تكوينها للمؤسسة ذهنيةالصورة الوتطوير مراحل بناء : المطلب الرابع

  : مراحل بناء وتطوير الصورة الذهنية للمؤسسةالفرع الأول

 )129، صفحة 2021(فنينش و براح،  كما يلي:بعدة مراحل نذكرها   تمر عملية بناء صورة ايجابية للمؤسسة

  لمؤسسةصورة لبناء أولا: 

يجب على المؤسسة أن تبني صورة ذهنية خاصة بها لدى جمهورها، وتكمن صـعوبة هـذه المرحلـة في نفـور الجمهـور مـن كـل مـا 
المؤسسة غـير معروفـة، وفي هـذه المرحلـة فـإن المؤسسـة لا بـد أن تعمـل علـى خلـق هو مجهول لديهم. وتبدأ هذه المرحلة عندما تكون 

صورة إيجابية لنفسها لدى جمهورها لان معظم الناس لديهم شك فيما يجهلونه، فإن المؤسسـة تحتـاج في هـذه المرحلـة إلى إسـتراتيجية 
ائل التي تبني صورة إيجابيـة ة العلاقات العامة على إنتاج الرساتصالية لبناء صورتها، وإلى ز�دة قدرات العاملين في إدارتها خاصة إدار 

  .عنها

 الحفاظ على الصورة الذهنية ثانيا: 

وهـذه العمليـة تحتـاج إلى عمليـة  ،الذهنيـة بنجـاح، يجـب عليهـا أن تعمـل للحفـاظ عليهـاوإذا نجحت المؤسسـة في بنـاء صـورتها 
اتصـــال مســـتمرة مـــع الجمهـــور، وعلـــى المؤسســـة في هـــذه المرحلـــة أن تحصـــل علـــى المعلومـــات عـــن ردود أفعـــال الجمهـــور وإذا فشـــلت 
المؤسسة في الحصول على رد الفعل فإن ذلـك يشـكل تهديـدا لصـورة المؤسسـة، كمـا أن علـى المؤسسـة أن تقـيم اتصـال حـوار� دائمـا 

 الصورة.رها حتى تستطيع أن تحافظ على صورتها الإيجابية وأن تواجه أي تهديد لهذه مع جمهو 

 استعادة الصورة ومعالجتهاثالثا: 

تتمثل في استعادة أو معالجة الصورة الذهنية للمؤسسة التي تعرضـت للتشـويه، لكـن لـيس مـن الضـروري أن تمـر المؤسسـة بهـذه 
وفي هذه المرحلة لابد أن تقوم المؤسسـة بصـياغة إسـتراتيجية اتصـالية لاسـتعادة صـورتها فإ�ـا لا بـد أن تعيـد تشـكيل نفسـها  ،المرحلة

أو إعادة تسمية نفسها باسم جديد او بتوجيه  أخرى،أن يكون ذلك عن طريق الاندماج مع مؤسسة  جديدة، ويمكنبتطوير ذاتية 
 جديدة.للقيام بوظائف 
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 ايجابية للمؤسسة ذهنية ني: كيفية تكوين صورةثاالفرع ال

حيـث تحتـاج لسـنوات طويلـة وجهـود متراكمـة للوصـول إلى  ،إن تكوين صورة ايجابية للمؤسسة في أذهان عملائها أمر صعب
 )154، صفحة 2008كريمان، (عجوة و  الصورة المرغوبة لذا فمن الضروري الحفاظ عليها، ويتطلب تكوينها ما يلي: 

مقارنة محتوى الرسائل الاتصالية التسويقية السابقة للمؤسسة عن خطط العمل، والمشروعات مع ما حققته مـن نتـائج  -
 حالية أو ما تتوقعه في المستقبل. 

 .الاهتمام بالاتصالات المباشرة مع تحليل مناقشاته سواء في الاجتماعات أو غيرها من أشكال الاتصال -

 مراقبة إجراءات التحكم في حجم الإنفاق على البر�مج لأ�ا دليل سير خطة العمل بشكل محكم. -

 تسويقية طويلة المدى يتم إتباعها في بر�مج الصورة الذهنية للمؤسسة. إستراتيجيةوضع   -

 الاهتمام بإظهار عملية التحديث في نشاط المؤسسة وأعمالها وكفاءة إدارتها. -

 للأنشطة المحلية والخارجية للمؤسسة في بر�مج الصورة.وضع خطة واقعية  -

تحديــد الوســائل المســتخدمة في تقــديم بــر�مج الصــورة الذهنيــة وكلمــا تنوعــت الوســائل بــين الجماهيريــة والشخصــية كلمــا   -
 كان أفضل.

 تحقق.التغير المستمر للرؤساء هو علامة على ضعف الإدارة لذلك يجب إظهار عملية الاستقرار الإداري الم -

دمـــج العناصـــر الأساســـية لتشـــكيل صـــورة ذهنيـــة جيـــدة ونقلهـــا للجمـــاهير عـــبر قنـــوات متعـــددة لبنـــاء الصـــورة المرغوبـــة  -
 وتدعيمها.

التخطــيط لــبرامج الصــورة الذهنيــة للمؤسســة يجــب أن يكــون جــزء لا يتجــزأ عــن التخطــيط الكلــي لأهــداف المؤسســة   -
 لمؤسسة.ككل، وذلك من خلال ربطها بالتخطيط الاستراتيجي ل

 عند التخطيط لبرامج الصورة الذهنية يجب الأخذ بعين الاعتبار التغيرات في بيئة المؤسسة. -

 استخدام وسائل إعلام وترويج متنوعة في نقل انجازات المؤسسة وأعمالها لجمهورها. -

ا يعرفه الجمهور عنها من لابد أن تعبر المؤسسة عن الواقع الحقيقي لأعمالها بالتوافق بين الأعمال الفعلية للمنظمة، وم -
 خلال برامج الصورة في وسائل الإعلام المختلفة.

ومن الضروري المحافظـة عليهـا وتـذكير الجمـاهير بعناصـرها  ،يجب تدعيم وحماية الصورة الذهنية للمؤسسة بعد تشكيلها -
 باستمرار.
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 المبحث الثالث: العلاقة بين التسويق الرقمي والصورة الذهنية للمؤسسة المصرفية 

 تحتاج أي مؤسسة إلى تكوين صورة ذهنية إيجابية تستقطب بها زبائن جدد وتحافظ بها على زبائنهـا الحـاليين مـن أجـل كسـب
ولاسيما المؤسسات المصـرفية  ،صة في نفس المجالغيرها من المؤسسات المنافسة وخا ى، وميزات تنافسية تميزها علأكبرحصة سوقية 

، حيث تستخدم هذه المؤسسات عدة أدوات لتحسين صورتها والتسويق لخدماتها المصرفية، ومنها التسويق الرقمي الذي يعتـبر منها
 أداة أساسية أصبحت تعتمد عليها البنوك بشكل كبير في تقديم خدماتها المصرفية.

العلاقـة بـين التسـويق الرقمـي والصـورة الذهنيـة للمؤسسـة المصـرفية مـن خـلال أبعـاد التسـويق علـى  لهذا نتعرف في هذا المبحث
 البريد الالكتروني، مواقع التواصل الاجتماعي، والهاتف المحمول. الرقمي وهي: الموقع الالكتروني،

 للمؤسسة المصرفيةالمطلب الأول: العلاقة بين التسويق عبر الموقع الالكتروني والصورة الذهنية 

الأسـاليب والطـرق  أحدثيعتبر التسويق عبر الموقع الالكتروني من الفصل، هذا  كما سبق الاشارة إليه في المبحث الأول من
التســـويقية علـــى الصـــعيد العـــالمي، كـــذلك تســـاهم تكنولوجيـــات المعلومـــات والاتصـــال الحديثـــة في تســـهيل تـــداول وإرســـال الرســـائل 

إلى ذلــك تسـاهم الحمــلات التســويقية عـبر الموقــع الالكـتروني في ز�دة بيــع المنتجــات  عاليــة، بالإضـافةودة ودقــة الالكترونيـة بأكثــر جـ
 )84، صفحة 2019(الصباغ،  .والخدمات في المتاجر الالكترونية

التســـويق لهـــا تقـــدم الانترنـــت لمنظمـــات الأعمـــال مـــن خـــلال أدواتهـــا المختلفـــة أكثـــر مـــن وســـيلة لتقـــوم باســـتخدامها في حيـــث 
 مؤسسة المصرفية، ومن بين أهم هذه الأدوات الموقع الالكتروني الذي يعد البوابة الرئيسية والواجهة الالكترونية للولمنتجاتها وخدماتها

 ع الالكتروني:بعض التعريفات للموقفيما يلي 

نقطـــة الوصــول الرقميــة في أي وقــت ولأي مكــان، ويعـــد الواجهــة الــتي يمكــن مــن خلالهـــا "يعــرف الموقــع الالكــتروني علــى انــه 
لعناصـر المـزيج التسـويقي الالكــتروني أن تـؤدي وظائفهـا، كمــا يسـتعمل للتفاعـل وتبــادل العلاقـات بـين المنــتج والـزبائن حـول التســعير 

 )37، صفحة 2019(شلالي و صيلع،  ".ودعم طلب الزبائنوأنشطة المبيعات 

يقوم التسـويق الرقمـي علـى التصـميم الجيـد للموقـع الالكـتروني الـذي يجـب أن يتسـم بالجاذبيـة وإثارة الانتبـاه مـن أول مشـاهدة 
و عـن ألكـتروني للمصـرف للحصـول علـى الخـدمات المصـرفية العملاء للموقع الا أبشكل يشجع على تكرار ز�رة الموقع، حيث يلج

 )36، صفحة 2023(كويحل و حميمدات،  ن تهتم المصارف بجودة مواقعها على الانترنت.أبعض المعلومات وعليه لا بد 

والموقع الالكتروني يجمع بين الوظيفة، المحتوى، الشكل، التنظيم، التفاعل وهناك مجموعة من العناصـر الـتي تعتـبر بمثابـة عناصـر 
 )6، صفحة 2021مارس11(زيدان وسعدي،   كما يلي:  7Csمفتاحيه في الصميم الجيد للموقع الالكتروني وتسمي ب 

 ) السياقcontexte،التصميم ): يشمل التقديم، المظهر.  

  المحتوى)contenuنصوص، صور، فيديوهات :(.  
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 ) المجتمعcommunautéالقدرة على جعل المتصفحين على اتصال فيما بينهم :(.  

  التفصيل)customisationالقدرة على تخصيص المحتوى حسب الزبون المتصفح :(.  

  الاتصال)communication(سواء من الموقع نحو المستخدم أو العكس :.  

 ) الصلةconnexionالعلاقات مع المواقع الأخرى :(.  

 ) التجارةcommerceالبيع على الخط أم لا :(.  

 والتغيير المستمر.كما يضيف كوتر عنصر أخر يتمثل في التحديث 

ســرعة التحميـل، وضــوح  الاسـتخدام،لى ذلـك فالمتصــفحون يحكمـون علــى الموقـع مــن خـلال عــدة شـروط كســهولة إبالإضـافة 
صفحة الاستقبال وسهولة التصفح، وكذا جاذبيـة الموقـع والـتي تسـتلزم تنظـيم واضـح للصـفحات، سـهولة قـراءة النصـوص واسـتخدام 

(زيـــدان  ملائــم للألـــوان والأصـــوات كمـــا ان المتصـــفحون يبحثــون علـــى مواقـــع تحـــترم خصوصـــياتهم وكــذا انشـــغالاتهم المتعلقـــة بالأمـــن.
 )6، صفحة 2021سمار 11وسعدي،  

وهو أداة  ذو حدين إذا  إيجابية حول المؤسسة المصرفية،نصل في الأخير إلى أن المواقع الالكترونية وسيلة لتكوين صورة ذهنية 
تم استخدامها و إثرائها بالشكل المثالي من خلال التصميم الجيد للموقع من طرف خبراء مختصين والعمل على الاهتمام بالمضـامين 

أمـا إذا  ،المصـرفية والمؤسسـة ذات أهمية بالنسبة للزبائن ويكون بمثابـة حلقـة الوصـل بـين الزبـونالتي يحتويها، فانه سيكون أداة فعالة و 
وقــد يــؤدي بهــا إلى مــا المصــرفية  تم إهمالــه وعــدم الاهتمــام بــه وبالمضــامين الموجــودة فيــه فــان ذلــك ســيكون نظــرة ســلبية عــن المؤسســة

أن تهتم بالموقع الالكتروني الخاص بها من الناحية الشكلية من خلال  المصرفية يسمى الصورة الذهنية السيئة، لذلك على المؤسسات
بالإضـافة لأمـن البيـا�ت الماليـة للـزبائن  ،زبائند خاصة الواجهة الأمامية التي تعتبر من أهم الأشياء التي تجـذب انتبـاه الـالتصميم الجي

 .وسرية المعلومات الشخصية للمستخدمين، لأن هذا يؤثر بشكل كبير على الصورة الذهنية لهم

  الصورة الذهنية للمؤسسة المصرفيةالمطلب الثاني: العلاقة بين التسويق عبر البريد الالكتروني و 

، إذ تمثــل هــذه الوســيلة المصــرفية الخــدمات الوســائل الــتي يمكــن الاعتمــاد عليهــا في تســويق أحــدثيعتــبر البريــد الالكــتروني مــن 
عـوا عليهـا أسرع طريقة لتبادل الرسائل الرقمية عبر الانترنت، كما يمكن أن تحفظ الرسائل الـواردة في صـناديق بريـد المسـتخدمين ليطل

عندما يشاءون إذ تعتبر عملية التسويق عبر الالكتروني من أفضل الطرق وأقدمها وأنجعها على الإطـلاق حيـث بـرزت وانتشـرت مـع 
 )84، صفحة 2019(الصباغ،  تزايد استخدام الشبكات على الانترنت.

حـد خـدمات شـبكة الانترنـت الـتي تمكـن مـن تبـادل الرسـائل "أنـه أ) 2002(العبـادي حسب  تعريف البريد الالكترونييمكن 
(بــن غيــدة،  ."النصــية والأصــوات والصــور والــبرامج والملفــات بــين مســتخدمي هــذه الشــبكة بســهولة وســرعة فائقــة لا تتعــدى الثــواني

 )110، صفحة 2021
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تقــاطع الكــتروني بــين الرســائل والمكالمــات الهاتفيــة ورســائل  حيــث يعتــبروســائل الاتصــال،  أحــدثالبريــد الالكــتروني يعــد مــن 
 اخدماتهو  ؤسسة المصرفيةالفاكس او نموذج الكتروني عنها، يعد البريد الالكتروني أداة مهمة يمكن ان تستخدم في عملية الترويج للم

(بـن ثامـر،  عمال الالكترونية عبر الانترنت، هناك عـدة أسـاليب لاسـتخدام هـذه الأداة الترويجيـة وأهمهـا:لممارسة أنشطة الأ المصرفية
 )05، صفحة 2020

 في إحدى قوائم المراسلة مقابل مالي مدفوع. لمؤسسة المصرفيةالاستعانة بمواقع البريد الالكتروني المجاني لإدراج اسم ا −

وغـيرهم مـن أصـحاب المصـالح مـن  ،نفسها (موقعها) بالزبائن الحاليين والمستثمرين الموردين والموزعين لمؤسسة المصرفيةأن تربط ا −
 خلال بريدها الالكتروني بحيث تكون على اتصال دائم معهم وتلبي طلباتهم وتتفاعل معهم بصورة فاعلة.

المؤسسـة م مـن خـلال تنظـيم بعـض الأنشـطة الترويجيـة علـى صـفحة موقـع الحصول على أسماء زبائن جدد وعناوينهم واهتماماته −
 .المصرفية

ا لمؤسســة المصــرفية للتعريــف بخــدماتهإرســال رســائل إلى زبائــن جــدد مــن خــلال الــزبائن الحــاليين وذلــك بإقنــاع الــزبائن الحــاليين ل −
 صديقك عن الموقع.خبر أوإعلام أصدقائهم فتكون الرسائل منظمة مثل: أرسل رسالة لصديقك، او 

كـذلك تسـاهم   ،الصعيد العالمي ىإذ يعتبر التسويق عبر البريد الإلكتروني من أحدث الأساليب والطرق التسويقية التجارية عل
 إلىبالإضــافة  ؛تكنولوجيــات المعلومــات والاتصــال الحديثــة في تســهيل تــداول وإرســال الرســائل الإلكترونيــة بأكثــر جــودة ودقــة عاليــة

الحملات التسويقية عبر البريد الإلكتروني في ز�دة بيع المنتجات في المتاجر الإلكترونية واستهداف الحرفاء بطرق �جعة ذلك تساهم 
 )84، صفحة 2019(الصباغ،  .وقانونية

 ،وترويجهــا المصــرفية عمليــة عــرض الخــدماتحــد أهــم الأنشــطة الــتي تســاعد علــى تســيير أالتســويق عــبر البريــد الالكــتروني بات 
والـزبائن مـن خـلال الانترنـت دون جهـد يبـذل مـن طـرف  المصـرفية بـين المؤسسـات بالإضافة اعتمـاده علـى إتاحـة فـرص التواصـل مـا

للمواقـــع نـــه كلمـــا زاد عـــدد المتـــابعين والمشـــتركين أمـــن العمـــلاء حيـــث  أكـــبروهـــذا مـــا يكســـبها عـــدد المصـــرفية،  الزبـــون أو المؤسســـة
المقدمـة واتسـع نطاقهـا  المؤسسـة المصـرفية الالكترونية كلما كانت الصورة الذهنية جيدة في ذهن العميل وكلما زادت نسبة الخـدمات

 وتطورها.

 المطلب الثالث: العلاقة بين التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي والصورة الذهنية للمؤسسة المصرفية

ب والتطور الرقمي الذي يشهده العالم اليوم وظهور شبكات التواصـل الاجتمـاعي أصـبحت نسـب مع ظهور الجيل الثاني للوي
اســــتخدام هــــذه المواقــــع بــــين الأفــــراد في تزايــــد مســــتمر تزامنــــا مــــع الانتشــــار الكبــــير للهواتــــف الذكيــــة، حيــــث تــــوفر هــــذه الشــــبكات 

ة القويـة بـين "الـزبائن والمؤسسـات" مـن فـرص انضـمام للمؤسسات فرصة التفاعل مـع الـزبائن بطـرق جديـدة، كمـا تعـزز هـذه المشـارك



الإطار النظري لمتغيرات الدراسة                                          الفصل الأول:                                           
 

28 
 

الـــزبائن بشـــكل أكـــبر إلى المؤسســـة وعلامتهـــا التجاريـــة نظـــرا لقـــدرتها علـــى إشـــراك المســـتهلكين بطريقـــة مباشـــرة وفي الوقـــت المناســـب 
 سبق الاشارة إليه في المبحث الأول من هذا الفصل. كما، )396، صفحة 2020(�يلي و لموشي،   اوبتكلفة منخفضة نسبي

غايــة إدارة العلاقــات العامــة فهــي المســؤولة عــن  المصــرفية تعــد مهمــة تكــوين وبنــاء وتعزيــز الصــورة الذهنيــة الايجابيــة للمؤسســة
تلـــك حســـابات عـــبر الـــتي تتبـــنى التكنولوجيـــة الحديثـــة وتم المصـــرفية تواجـــدها عـــبر شـــبكات التواصـــل الاجتمـــاعي، حيـــث أن المؤسســـة

 )136، صفحة 2021(غر�ني و الحبيب،  شبكات التواصل الاجتماعي تمتلك مفاتيح إدارة العلاقات مع عملائها إلكترونيا

المصـرفية  ؤسسـاتمهمـة لأ�ـا تتـيح للـزبائن التواصـل مـع بعضـهم الـبعض والم المصـرفية شبكات التواصل الاجتمـاعي للمؤسسـة
جماهيرهــا بعــدد  حيـث تمــد. )396، صــفحة 2020(�يلــي و لموشــي،  التواصــل مـع الــزبائن (الاتصــال ثنــائي الاتجـاه) يمكنهـا أيضــا

ليصــبح جمهــور المســتهلكين أكثــر اعتمــادا علــى ، هائــل مــن المعلومــات الــتي يعتمــد عليهــا الجمهــور في اتخــاذ القــرار الشــرائي وتدعيمــه
، مقارنــة باعتمــادهم علــى القــائم المصــرفيةانطباعــات وآراء غــيرهم مــن المســتخدمين لشــبكات التواصــل الاجتمــاعي بخصــوص الخدمــة 

ومـات عــن بالاتصـال عنـد اتخــاذ قـرار الشــراء أو الاسـتخدام ،حيـث يــرون في أقـرا�م مصــدرا للثقـة عنـد رغبــتهم في الحصـول علــى معل
أيضـــا  (تشـــير إلى الصـــورة الذهنيـــة للعلامـــة التجاريـــة في أذهـــان الآخـــرين)، الـــتي يرغبـــون بشـــرائها أو اســـتخدامها المصـــرفية اتالخـــدم

انخفاض نسبة اعتمـاد المسـتهلكين علـى الإعـلا�ت عـبر وسـائل الإعـلام التقليديـة، ويرجـع ذلـك إلى الفوريـة الـتي تتميـز بهـا شـبكات  
 عي التي تساعدهم على الشعور بالسيطرة على كم المعلومات والمحتوى الاتصالي. التواصل الاجتما

إلى البحــث عــن المعلومــات والرغبــة في  المصــرفية يرجــع اعتمــاد الجمهــور علــى شــبكات التواصــل الاجتمــاعي الخاصــة بالمؤسســة
مـع جمهورهـا  المصـرفية ؤسسـةالخاصـة بالمحيث تشارك الحسابات على شبكات التواصل الاجتماعي المعلومـات والمصـالح مشاركتها، 

 تســـاهم في تكـــوين صـــورة إيجابيـــة لـــدى زبائنهـــا عـــن المؤسســـة الـــتي يـــتم تشـــاركها ، وهـــذه المعلومـــاتمـــن مســـتخدمي هـــذه الشـــبكات
  )136، صفحة 2021(غر�ني و الحبيب،  المصرفية.

 والصورة الذهنية للمؤسسة المصرفيةالمطلب الرابع: العلاقة بين التسويق عبر الهاتف المحمول 

واتف حيث أن اله ،المبيعات وز�دة المحتملينعدد من العملاء  أكبرفعالة للوصول إلى  طريقةيعد التسويق عبر الهاتف المحمول 
 هذه الوسيلة شعبية متزايدة لأ�ا تتميز بمعدل قراءة مرتفع وسريع.المحمولة أصبحت جزءا أساسيا من حياة الناس، حيث تشهد 

أو الحـاليين لعـرض منتجـات  المحتملـيناستخدام الهواتف المحمولة للتواصل مع العملاء "يعرف التسويق عبر الهاتف المحمول أنه 
 البريد، منها الرسائل النصية، ستراتيجياتالايمكن أن يشمل التسويق عبر الهاتف المحمول مجموعة متنوعة من  ،أو خدمات المؤسسة

 )03، صفحة 2024(أكاديمية التلي السيلز، .  "الهاتف المحمول تطبيقاتالالكتروني، وسائل التواصل الاجتماعي، 

الهــاتف المحمــول يشــير إلى يق عــبر ) علــى أن مفهــوم التســو MMA 2009وأكــدت جمعيــة التســويق عــبر الهــاتف المحمــول (
مجموعة الممارسات التي تمكن الشركات من التواصل والتشارك مع الجمهور المستهدف بطريقة فعالة ومناسبة من خـلال أي جهـاز "

 )45، صفحة 2015(غوجل،  ."محمول أو شبكة اتصال
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وهـي تتمثـل في اسـتخدام الهـاتف لتحقيـق أهـداف مختلفــة  ، المصـرفية المؤسسـاتمـن طـرف يـتم اسـتخدام التسـويق عـبر الهـاتف 
الحفـاظ علـى العلاقـات مـع العمـلاء مـن خـلال المقـابلات  ،الاتصـال أو تأهيـل الآفـاق او ارسـال المعلومـات الماليـة، كتلقي الطلبات

بــز�دة  المصــرفية مؤسســاتتســويق عــبر الهــاتف للالهاتفيــة والإجابــة علــى أســئلة العمــلاء أو تقــديم المساعدة...بشــكل عــام، يســمح ال
 ,Kotler, Kevin, Delphine, & Bernard, 2010) الإيرادات وتقليل تكاليف الأعمال وتحسـين رضـا العمـلاء.

p. 687) 

كما أ�ا تساهم بشكل مباشر   المصرفية المؤسسةالعلامة التجارية تعتبر من أهم مكو�ت المنتج وعنصرا أساسيا في إستراتيجية 
 . )61، صفحة 2015(غوجل،  اوخدماته المصرفية ةؤسسفي بناء صورة ذهنية مرغوبة لدى العملاء تتعلق بالم

الهــاتف...) وســائل فعالــة في وبشــكل أساســي تعــد تقنيــات الهــاتف المحمــول (الرســائل القصــيرة، البريــد الالكــتروني، تطبيقــات 
والعـــروض  المصـــرفية المعلومـــات عــن الخـــدمات مـــن خـــلال التواصـــل مــع المســـتهلك وإيصـــال المصــرفية ز�دة الــوعي بالعلامـــة التجاريـــة

من خـلال الاتصـالات ثنائيـة الاتجـاه الـتي يتيحهـا الهـاتف المحمـول بـين  دماتكما تتيح للمستهلك الاستفسار عن هذه الخ  ،المقدمة
 .المصـــرفيةيـــؤدي لتكـــوين صـــورة ذهنيـــة إيجابيـــة لـــدى الـــزبائن حـــول المؤسســـة ممـــا  ،(العلامـــة التجاريـــة) والمســـتهلك المصـــرفية ؤسســـةالم

   )65، صفحة 2015(غوجل، 
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 خلاصة الفصل:

اء صــورة للمؤسســات والشــركات للتواصــل مــع جمهورهــا وبنــفي عصــر التكنولوجيــا الرقميــة، أصــبح التســويق الرقمــي أداة قويــة 
التفاعل مع المحتوى الرقمـي، على العديد من العوامل مثل تجارب العملاء، تعتمد  حيث تعتمد في ذلك ،إيجابية في أذهان عملائها

 ... والمواقع الالكترونية والتواجد عبر وسائل التواصل الاجتماعي

ريــــف للتســــويق الرقمــــي والصــــورة الذهنيــــة ة مــــن تعالجانــــب النظــــري لمتغــــيرات الدراســــركــــز� خــــلال هــــذا الفصــــل علــــى عــــرض 
تكوين صورة ايجابية للمؤسسة المصرفية لدى مراحل للمؤسسات المصرفية، انواعها وخصائصها ايضا مراحل تطور التسويق الرقمي و 

 العملاء.

يعد من الجهات المالية التي تستثمر بشكل متزايد حيث  -بسكرة رعف-اختيار� في الدراسة الميدانية يقع على مصرف السلام 
يمكــن لتســويق  التــالي هــل الفصــلسنستكشــف في  .في اســتراتيجيات التســويق الرقمــي لتحقيــق أهــدافها وتعزيــز تفاعلهــا مــع العمــلاء

، للمصـرف الالكـتروني الرقمي أن يساهم في تعزيز الصورة الذهنية لمصرف السلام بسكرة وكيف يمكن تحقيق ذلك من خلال الموقع
 .البريد الالكتروني، مواقع التواصل الاجتماعي والهاتف النقال
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 :تمهيد

الدراسة الميدانية هي تطبيق عملي للمفاهيم والنظر�ت التي تم دراستها في الجانب النظري من خلال تحليل ودراسة حالة 
 باتباع المنهج العلمي في جمع وتحليل البيا�ت اللازمة والضرورية والدقيقة لاستكمال البحث. معينة في الواقع،

بعد التطرق للفصل النظري والالمام بكافة الجوانب النظرية المتعلقة بكل من التسويق الرقمي بأبعاده الاربعة  في هذا الفصل، و 
ير تابع، سنقوم بإسقاط الجانب النظري المدروس على احدى كمتغير مستقل والصورة الذهنية للمؤسسات المصرفية كمتغ

 عمليلوالتأكد من صحة الفرضيات المطروحة وتعزيز الجانب اختبار لا ."-بسكرة فرع-مصرف السلام الجزائر" المصرفية المؤسسات
 ، بتقسيمه الى ثلاث مباحث على النحو التالي: بالبراهين العلمية الدقيقة

 .الجزائرامة عن مصرف السلام لأول: لمحة عالمبحث ا

 .المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة

 .المبحث الثالث: اختبار فرضيات الدراسة وتفسير النتائج
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 لمحة عامة عن مصرف السلام الجزائرالمبحث الأول: 

إلى ثـلاث مطالـب تطرقنـا في الأول سنتطرق من خلال هذا المبحث إلى التعرف علـى مصـرف السـلام، حيـث قمنـا بتقسـيمه 
الـذي هـو  ،بسـكرةفـرع حد فروعـه وهـو مصـرف السـلام أأما في المطلب الثاني فكان يشير إلى  ،إلى التعريف بمصرف السلام الجزائر

 .سةمحل الدرا ليل لتطبيقات تقنيات التسويق الرقمي في المصرفالثالث فسيكون عبارة عن تح طلبأما بالنسبة للم ،قيد الدراسة

 المطلب الأول: تقديم عام لمصرف السلام الجزائر

 -الجزائر-الفرع الأول: تعريف مصرف السلام 

يعمــل طبقــا  كبنــك تجــاري متعــدد المهــام والخــدمات  2006جــوان 08تم الإعــلان عــن إنشــاء مصــرف الســلام الجزائــر بتــاريخ 
مليـار دينـار جزائـري تم رفعـه  7.2تعاملاته، برأس مال اجتماعي قدره للقوانين الجزائرية، ووفقا لأحكام الشريعة الإسلامية في كافة 

 .2009مليار دينار جزائري سنة  10إلى 

باعتبـاره مصـرفا  2008اكتـوبر 20، ليبدأ مزاولة نشـاطه بدايـة مـن تاريـخ 2008من قبل بنك الجزائر في سبتمبر ه تم اعتماد
، تتكـون شـبكة فروعـه حاليـا 2018فرعـا إلى �ايـة  13شـبكة فروعـه مـن شموليا مستهدفا تقديم خدمات مصرفية مبتكرة. تتكـون 

فرعاً منتشراً عبر مختلف ربوع الوطن، في انتظار افتتاح فروع أخرى؛ انسجاماً مع رؤية واستراتيجية المصرف التي تسعى إلى  24من 
 .وبأفضل جودة توفير وتقريب خدماته المصرفية بمختلف صيغها لمتعامليه

مــن  يعمـل مصـرف السـلام وفـق اسـتراتيجية واضـحة تتماشـى ومتطلبــات التنميـة الاقتصـادية في جميـع المرافـق الحيويـة بالجزائـر، 
خـــلال تقديمـــه لخـــدمات مصـــرفية عصـــرية تنبـــع مـــن المبـــادئ والقـــيم الأصـــيلة الراســـخة لـــدى الشـــعب الجزائـــري، بغيـــة تلبيـــة حاجيـــات 

ضــبط معاملاتــه هيئــة شــرعية مســتقلة عــن الإدارة العامــة للمصــرف كو�ــا تقــوم بمراقبــة مــدى والمتعــاملين والمســتثمرين. حيــث ت الســوق
المسـؤولة الوحيـدة عـن إصـدار الأحكـام الشـرعية لكــل مـا يـتم رفعـه إليهـا مـن قضــا�  شـرعية المعـاملات الـتي يقـوم بهـا المصـرف و هــي

بالرقابــة علـى كافــة أعمــال الإدارة والفـروع للتأكــد مــن موافقتهــا  ومواضـيع متعلقــة بالعقــود الـتي يبرمهــا المصــرف مـع متعامليــه، والقيــام
لأحكــام الشــريعة الإســلامية مــع إمكانيــة تجنيــب الأرباح للمصــرف، تتكــون مــن كبــار العلمــاء في الشــريعة والاقتصــاد ممــن لهــم إلمــام 

تعيينهم باقـتراح مـن مجلـس الإدارة وبموافقـة الجمعيـة يتم  المصرفية والمعاملات الإسلامية، القانونية، النظم الاقتصادية، بالعلوم الدينية،
العامة العادية للمصرف والمتكون من خمس أعضاء: "السيد احمد عبد الله، إيهاب عبد اللطيف احمد، فؤاد الوزاني وعارف عبد الله 

 برئاسة السيد رفيق النايض".  ،الهرمي البستكي

وفـاز  ، 2020لعـام  Finance World في الجزائـر حســـب مجلـةصـنف مصـرف الســـلام الجزائـر كأفضـل بنـك إســـلامي 
 )2021(التقارير السنوية ،  .2021لعام  Banker International بجائزة أفضل بنك إسلامي في الجزائر حسب مجلة

التميــز والتفــوق في تــوفير خــدمات مصــرفية مبتكــرة وذات جــودة عاليــة تتواكــب مــع المســتجدات والحلــول الماليــة  رســـالته: -أ
 العصرية ووفقا لأحكام الشريعة الإسلامية لتحقيق أفضل قيمة ومنفعة مستدامة لجميع الأطراف.

سلاميــــــة، وبتقــديم خـــدمات ومنتجــات مبتكـــرة، الريــــــادة في مجــال الصــيرفة الشـــــاملة، بمطابقــة مفـــاهيم الشريعـــــة الإ رؤيتــه: -ب
 .معتمدة من الهيئة الشرعية للمصرف
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يحرص المصرف أن يعكس قيمه الجوهرية في قراراته وسلوك وأفعال موظفيـه في مختلـف تعـاملاتهم بحيـث يـتم الالتـزام  قيمه: -ت
-Alsalam) فيمـــا يلـــي: تتمثـــل و بهـــذه القـــيم مـــن مختلـــف الوحـــدات التنظيميـــة للمصـــرف وعلـــى كافـــة المســـتو�ت، 

BANK, 2022) 
التجديــد والابتكــار والإبــداع في طــرح منتجــات وخــدمات متطــورة ومبتكــرة بمــا يتوافــق مــع القــيم الإســلامية  التميــــز: −

 وضمن أحدث التقنيات بما يحقق تطلعات جميع الأطراف.
بمعايير الجودة الشاملة والحفاظ على حقوق المتعاملين والعمل وفق الأسس والأحكام المتوافقة مع الشريعة  الالتــزام: −

 الإسلامية وبتطبيق مبادئ الحوكمة المؤسسية.
ـــل: − عــل مــن التواصــل الــداخلي/ الخــارج، أهــم أولو�تــه، لإدراكــه بأنــه الوســيلة المثلــى لتقــديم أفضــل خدمــة بج التواصـ

 .لعملائه

 -الجزائر–رع الثاني: بطاقات مصرف السلام الف

يـــوفر مصـــرف الســـلام الجزائـــر لعملائـــه عـــدة بطاقـــات مصـــرفية بهـــدف تســـهيل عمليـــاتهم المصـــرفية وتلبيـــة لاحتياجـــاتهم اليوميـــة 
 (Alsalam-BANK, 2022)والمتواصلة نذكرها كما يلي: 

 أولا: بطاقات الدفع والسحب 

هـــي بطاقـــة الكترونيـــة تســـمح للعميـــل صـــاحب البطاقـــة البنكيـــة بالشـــراء أو تســـديد الفـــواتير عـــبر : "آمنـــة" للأفـــرادبطاقـــة  -أ
 .OTPالرمز السري المؤقت  لالانترنت، ومن خلال الموقع التجاري الالكتروني وباستعما

 : فيما يلي شروط الأهليةوتتمثل 

 سنة فما فوق. 18السن  −

 الجزائري.امتلاك حساب بالدينار  −

 .امتلاك دخل شهري ثابت ومعلوم −

 : فيما يلي مزا� البطاقة وتتمثل

 سقوف السحب والدفع. مرونة −
 .7أ�م/7على مدار  24سا/24 إمكانية استغلال الرصيد  −
 .CIB الدفع الآلي الحاملة لشارة دفع قيمة المشتر�ت من كافة نقاط البيع المزودة بماكينة  −

 .CIB أي صراف آلي حامل لشارةسحب نقدي عبر الوطن في   −

 شتر�ت أو تسديد الفواتير عبر الإنترنت.المدفع قيمة   −

البطاقة الإلكترونية "أعمال" هي بطاقة سحب و دفع مخصصة حصرً� للنفقات المهنية، يظهر  :بطاقة "أعمال" للشركات -ب
الجمـارك،  ,CNAS, CASNOSمـن تخلـيص النفقـات ( الشـركات تمكـن عليها اسم الحامل وكـذلك اسـم الشـركة،

 وظفين.المالخ...)، شراء تذاكر الطائرة، الحجز في الفنادق، أو دفع مختلف نفقات 
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 :فيما يلي مزا� البطاقة وتتمثل

 تتيح لحاملها (صاحب الشركة) إدارة النفقات المهنية بشكل أكثر كفاءة.  −

ودفـع نفقـات العمـل في أي وقـت  CIB شـعارتتيح إجراء عمليات السحب من جميع أجهزة الصراف الآلي الـتي تحمـل  −
  .عبر نقاط البيع وعبر الإنترنت

بالحصول  لكل حامل بطاقة، مما سيسمح من خلالها البنكية على كشف تفصيلي شهري للمعاملات من الحصول تمكن −
 .على رؤية شاملة ومراقبة دقيقة للنفقات

 النفقات اليومية.الاستفادة من حدود الدفع والسحب المريحة لتسهيل إدارة  −

 يمكن تخصيصها ضمن حدود المعايير التي يحددها البنك.  −

 يمكن طلب أكثر من بطاقة واحدة.   −

 " AFFAIRE): الرسوم والعمولات على البطاقة أعمال للشركات "05الجدول رقم(

(دون  مبلغ العمولة طبيعة العملية
 رسوم)

  : صدارالإالاشتراك السنوي أو إعادة -مصاريف الإصدار .1

 سنو� CLASSIQUE 2 000,00البطاقة الكلاسيكية 

 سنو�  GOLD 3 000,00البطاقة الذهبية 

 مجا�  Code E-Commerce  تفعيل/ إلغاء تفعيل، رمز التجارة الالكترونية .2

  500,00 إعادة إصدار الرمز السري للبطاقة  .3

 مجا�  التجميد المؤقت للبطاقة  .4

 200,00 تفعيل البطاقة بعد التجميد المؤقت  .5

  500,00 المعارضة على البطاقة دون إعادة إصدار بطاقة أخرى  .6

  000,00 2 المعارضة على البطاقة مع إعادة إصدار بطاقة أخرى  .7

  500,00 إلغاء البطاقة  .8

 000,00 1 الاحتجاجات على عمليات السحب والتسديد  .9

 )30، صفحة  2024، الشروط العامة للمصرف، Alsalam-BANK(المصدر: 
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 ثانيا: بطاقة ودفتر التوفير أمنيتي 

بطاقة ودفتر توفير غير ربوي معتمد من الهيئة الشرعية للمصرف، تمنح حاملها فرصة استثمار أمواله مع إمكانيـة التصـرف بهـا 
 . CIBبكل حرية في أي وقت وأي مكان داخل الوطن، وتستعمل في كافة الصرافات والموزعات الآلية الحاملة لشارة 

  :فيما يلي مزا� البطاقة وتتمثل

الطلب، يسمح بقبول الإيداعات النقديـة والشـيكات في جميـع فـروع المصـرف، الحـد الأدنى لفـتح الحسـاب حساب تحت  −
 دج؛ بدون تحمل مصاريف التسيير. 5000قيمته 

 الأرباح تضاف إلى الحساب على أساس ربح سنوي. −
 حرية الإيداع والسحب. −
 الإيداع.حساب الأرباح على الودائع يبدأ مباشرة من اليوم الموالي لعملية  −
 مرونة سقوف السحب والدفع. −

 .7أ�م/7على مدار  24سا/24إمكانية استغلال الرصيد الشخصي  −

 .CIB دفع قيمة المشتر�ت من كافة نقاط البيع المزودة بماكينة الدفع الآلي حاملة لشارة −

 .24سا/24و  7أ�م/7سحب نقدي عبر الوطن في أي صراف آلي  −

 الفواتير عبر الإنترنت.دفع قيمة المشتر�ت أو تسديد  −

 في الودائع كما يلي: صيغة الادخارأما فيما يتعلق ب

تحت تصرف المتعاملين تمـويلات  -الجزائر –وفقا للمتطلبات المالية للمتعاملين و/أو طبيعة العمليات، يضع مصرف السلام  
المضاربة  )،بالوكالة/ الإجارة (تشغيلية / تمليكيه... السلم / البيع/  الاستصناع/ المرابحة / بيع بالأجل / بيع بالتقسيط ( على شكل

 / المشاركة).

أسـاس النسـب المتفـق عليهـا حسـب شـروط المصـرف الحاليـة، علـى تحتسب العوائد التي تمنح على ودائع التوفير المصرفي علـى  
 )4، صفحة  2024للمصرف، ، الشروط العامة Alsalam-BANK(أن تكون الحصص كالتالي: 

 ): نسب العوائد على ودائع التوفير المصرفي06الجدول رقم(

 النسب
 المصرف المتعامل

54% 46% 
 )04، صفحة  2024، الشروط العامة للمصرف، Alsalam-BANK(المصدر: 

 نوضحها في الجدول الموالي:وبطاقة أمنيتي  لبطاقتي آمنةلرسوم والعمولات المفروضة باأما فيما يتعلق 
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 "OUMNIYATI" وبطاقة أمنيتي "AMINA): الرسوم والعمولات المفروضة لبطاقتي آمنة "07رقم ( الجدول

 مبلغ العمولة (دون رسوم) طبيعة العملية

  تسليم البطاقة .1

 مجا� CLASSIQUEالبطاقة الكلاسيكية 

 مجا� PREMIUMالبطاقة بريميوم 

 مجا� GOLD البطاقة الذهبية

 دج500.00 تسليم البطاقة الثانية لنفس حساب المتعامل .2

  التكاليف السنوية لتسيير خدمات البطاقة المسلمة لمتعاملي المصرف .3

 CLASSIQUE 450.00البطاقة الكلاسيكية 

 PREMIUM 550.00البطاقة بريميوم 

 GOLD 650.00 البطاقة الذهبية

 دج200.00 إصدار الرمز السري للبطاقة .4

 دج200.00 إعادة إصدار الرمز السري للبطاقة مرة أخرى .5

  إعادة إصدار بطاقة سارية الصلاحية مرة أخرى بطلب من المتعامل .6

 دج CLASSIQUE 450،00البطاقة الكلاسيكية 

 دج PREMIUM 550،00البطاقة بريميوم 

 دج GOLD 650،00 البطاقة الذهبية

 مجا� إلغاء البطاقة .7

 )28، صفحة  2024، الشروط العامة للمصرف، Alsalam-BANK(المصدر: 

 ثالثا: بطاقات السلام فيزا 

مـزا� وتتمثـل ، تشترك بطاقات السلام فيـزا علـى اختلافهـا في الخـدمات الـتي تقـدمها وأيضـا المـزا� والشـروط الأهليـة لامتلاكهـا
 :فيما يلي البطاقة

 سهولة إعادة الشحن. −

 بطاقة سحب ودفع عالمية. −

)، التنبيه عبر الرسائل النصية القصيرة لجميع العمليات، تسديد ثمن PINبطاقة مزودة بشريحة ذكية ورقم سري ( −
  ).OTPوالرقم السري المتغير ( (على ظهر البطاقة) CVV2المشتر�ت عبر الإنترنت باستعمال رقم 
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 Visaللاســتفادة منهــا يكفــي تحميــل التطبيــق حيــث تقــديم العــروض الترويجيــة لعمــلاء البنــك حــاملي بطاقــة فيــزا،  −
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــدخول ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــذكي أو ال  إلى إكســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــبلورر علـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــى الهـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاتف ال

  https://www.visa.com/globalgateway  الموقع

 سنوات). 03(مدة الصلاحية تجديد البطاقة عند الطلب  −

 إمكانية استعمال "السلام مباشر" و "السلام سمارت بنكنغ" للإطلاع على عمليات ورصيد الحساب. −

بطاقــة الســلام فيــزا مســبقة الــدفع بطاقــة الكترونيــة يــتم تعبئتهــا عــن طريــق تحويــل مبلــغ  :بطاقــة الســلام فيــزا مســبقة الــدفع .أ
وذلــك حســب الرصــيد الأدنى المطلــوب، تمــنح  الصــعبة (يــورو) البطاقــة بالعملــةنقــدي مــن الحســاب الجــاري إلى حســاب 

مــن سديـــد ثمـــن مشــتر�تهم مـــن كافـــة المحــلات عبـــر العالـــم باســتعمال  عمــلاء المصــرف ســقف أســبوعي مناســب يمكــنهم
اجر التجزئــة في متــ متــاح مليــون جهــاز دفــع إلكــتروني 29(أكثــر مــن  VISA أجهــزة الــدفع الإلكــتروني الحاملــة لشــارة

السـحب النقـدي مـن جميـع  ، أيضـا VISA حول العالم) والتسـوق عبر المواقع التجاريـة الإلكترونيـة المعتمدة من طـرف
الشـــروط وتتمثــل  مليــون جهــاز صـــراف آلي في الخــارج). 2، (أكثــر مـــن VISA أجهــزة الصــراف الآلي الحاملـــة لشــارة

 : فيما يلي الأهلية
 بالدينار الجزائري وحساب التوفير لدى المصرف.أن يكون للعميل حساب  −

 حساب بالعملة الصعبة (يورو). −

 سنة فما فوق. 18السن:  −

الكلاسـيكية للمصـرف بـنفس المـزا� لبطاقـة السـلام فيـزا مسـبقة  فيـزا تتمتع بطاقة السلام: الكلاسيكية فيزا بطاقة السلام  .ب
الخاصة بها ألا وهو شرط أن يكون للعميل دخل شهري ثابت ومصرح حد شروط الأهلية أالدفع إلا أ�ا تختلف عنها في 

 به.
يمكـنهم مـن  متعـاملي المصـرف سـقفا أسـبوعيا اسـتثنائيا الذهبيـة تمـنح لكبـار فيـزا بطاقـة السـلام: لسلام فيزا الذهبيـةبطاقة ا -ت

والتسـوق  VISA ني الحاملة لشارةتسديـد ثمـن مشتر�تكم مـن كافـة المحلات عبـر العالـم باستعمال أجهزة الدفع الإلكترو 
، بالإضـافة إلى السـحب النقـدي مـن جميـع أجهـزة الصـراف VISA عبر المواقع التجاريـة الإلكترونيــة المعتمـدة مـن طــرف

ســـنة فمـــا فـــوق ويملـــك حســـاب بالـــدينار الجزائـــري  18أن يكـــون العميـــل في ســـن . علـــى VISA الآلي الحاملـــة لشـــارة
 وذو دخل شهري ثابت ومصرح به. (يورو) أيضا حساب بالعملة الصعبةوحساب التوفير لدى المصرف 

بطاقة فيزا الدولية "تصدير" تسمح لحاملها بالقيام بعمليات السحب والدفع في الخارج بأمان : بطاقة السـلام فيــزا تصديــر -ث
لم باســتعمال أجهــزة الــدفع في إطــار نشــاط التصــدير وتسديـــد مصــاريف الشــركة المتعلقــة بــترويج أنشــطة التصــدير عــبر العــا

بالإضــــافة إلى الســــحب النقــــدي لغــــرض دفــــع مصــــاريف عمليــــات الــــترويج لأنشــــطة  VISA الإلكــــتروني الحاملــــة لشــــارة
 .  VISAالتصدير من جميع أجهزة الصراف الآلي الحاملة لشارة

 ." VISAالرسوم وعمولات البطاقات الدولية فيزا" يوضح) 01(الملحق رقم و

 

 

https://www.visa.com/globalgateway


-رةبسك فرع-الفصل الثاني:                                                                   دراسة ميدانية بمصرف السلام  
 

39 
 

 الثاني: ماهية مصرف السلام بسكرةالمطلب 

 بسـكرة محـط أنظـار� في هـذا المطلـب، أيـن تم إجـراء الدراسـة بـه والتعريـف بـه ونشـأته مـع ذكـر� فـرعسيكون مصرف السلام و 
 للهيكل التنظيمي المكون للمصرف.

 -بسكرة فرع–مصرف السلام  تعريف الفرع الاول:

أي منــذ حــوالي ثــلاث ســنوات حيــث شــهد الافتتــاح حضــور  2018نــوفمبر  14تم افتتــاح فــرع الســلام بســكرة يــوم الأربعــاء 
علـى  12ويعتـبر فـرع بسـكرة الفـرع رقـم  ،إضـافة إلى بعـض الجمعيـات والسـلطات المحليـة ،و�ئب المـدير العـام ،المدير العام للمصرف

 موظف إضافة إلى مدير الفرع. 13الوطني والذي يضم  المستوى

 -بسكرة فرع-السلام يمي لمصرف الفرع الثاني: الهيكل التنظ

 )2024(وثائق المؤسسة،  : من الأعوان حسب الشكل الموالي فرعيتكون الهيكل التنظيمي لل

 -بسكرة فرع-): الهيكل التنظيمي لمصرف السلام 02الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 )2024(وثائق المؤسسة، لبات بالاِعتماد على االمصدر: من إعداد الط

 -فرع بسكرة– السلامالفرع الثالث: وظائف مصرف 

 )2024(وثائق المؤسسة،  من أهم الوظائف التي يقدمها مصرف السلام فرع ولاية بسكرة: 

 الخدمات الرقمية مثل: خدمة المصرف عن بعد، البطاقة المصرفية، منصات التجارة الخارجية... إلخ -
 الاِستثمار، فتح دفتر توفير... إلخالاستثمار والإدخار مثل: اكِتتاب سندات  -
 العمليات التمويلية. -

 

 الصرافين

المستشارين، الزبائن، 

 المؤسسات
رئيس مصلحة  خلية التمويلات

 الصندوق

ن مستشارين الزبائ

 الأفراد
الصندوقأمانة   

 مندوب العمليات

)بنكالفرع (المدير   

ر�ئب المدي  
 المساعدة
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 التسويق الرقمي في مصرف السلام الجزائر تشخيص تقنيات المطلب الثالث:

"الهدف الرئيسي لتسارع المؤسسات الخدميـة والمصـرفية خاصـة، لإنشـاء مواقـع خاصـة علـى شـبكة الإنترنـت هـو الوصـول إلى  
انضمامهم إليها في المستقبل القريب، إضافة إلى تخفيض الأعباء والتكاليف غير المادية من أعباء جسـدية عملائهم الحاليين والمتوقع 

يعــد مصـرف الســلام إحـدى اكــبر هــذه ، )09(عنــان، صـفحة  ونفسـية يتكبــدها العمـلاء مــن اجـل الحصــول علـى الخدمــة المصـرفية"
كترونية التي تحظى بإقبـال واسـع مـن قبـل المتعـاملين، لية في الجزائر حيث ينشط عبر العديد من المنصات الاالمؤسسات وأكثرها شعب

 . واقع أدوات التسويق الرقمي في مصرف السلام الجزائر تشخيصسنتطرق من خلال هذا المطلب إلى 

  الفرع الأول: تحليل الموقع الالكتروني لمصرف السلام  

مصـــرف الســـلام كغـــيره مـــن المؤسســـات الخدميـــة في المجـــال المصـــرفي، إضـــافة إلى الخـــدمات الـــتي يقـــدمها لعملائـــه يســـعى لتلبيـــة 
ل التطــورات التكنولوجيــة في الوضــع الحــالي، وهــذا مــن خــلال تــوفير مجموعــة مــن الخــدمات ظــحاجــاتهم ورغبــاتهم وكســب رضــاهم في 

  الموقع الالكتروني.لإيصالها إلى جمهوره، أهمها:  رقميةقنيات والأدوات التسويقية الالالكترونية عبر الانترنت يستعمل فيها الت

إطلاق الموقع الالكتروني الجديد والمطور للمصرف من حيث التقنية والتنوع في المحتوى وتم تدعيمـه بخصـائص  2018تم سنة 
الشروط الأساسية للتصميم مراعيا كافة الجوانب الأمنية وأدوات تكنولوجية تسهل عملية استخدامه، حيث اعتمد في تصميمه على 

 )2018(التقارير السنوية،  يث يكون مميزا عن المواقع الأخرى للمصارف.بح والفنية

قيـات بـين المصـرف بعـد عقـد اتفا 2019رواجـا واسـعا سـنة  ىعمليات الـترويج عـبر المواقـع الالكترونيـة والمنصـات الرقميـة لاقـ
والمواقــع الأكثــر ز�رة في الجزائــر بإدراج خدماتــه في جميــع صــفحات الموقــع مــع إحصــائيات شــهرية ممــا أدى إلى جــذب فئــة كبــيرة مــن 

 الزبائن. 

 أولا: الصفحة الرئيسية للموقع

 
حيث يجب الاهتمـام بعـدة قضـا� ؤسسة ومنتجاتها وسياساتها ومحتو�تها، المتعد واجهة للموقع، وتعطي الانطباع الأول حول 
، حيـــث وهـــو مـــا يـــوفره مصـــرف الســـلام الجزائـــر في موقعـــه الالكـــتروني...، مثـــل الخطـــوط، الألـــوان، الرســـومات، الصـــور الفيـــديوهات

 لاحظنا أن الصفحة الرئيسية للموقع تتميز بما يلي:

 استعمال الألوان والرسومات التي تتناسب مع المصرف. .أ

 نشر صور ومقاطع فيديو لأبرز الخدمات التي يقدمها.  .ب
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 .بخط مميز شعار واسم المصرفوجود  .ت

 .أيقونة باللغتين العربية والفرنسية .ث

خــــر الأخبــــار، المؤسســــات، الشــــروط آشــــريط البحــــث واختصــــارات لأيقــــو�ت صــــفحات أخــــرى (فــــروع المصــــرف،  .ج
 المصرفية، البطاقات البنكية والخدمات المصرفية...).

 نبذة عامة ومختصرة عن المصرف وسياساته وفروعه(من نحن). .ح

 ثانيا: سهولة الانتقال بين صفحات الموقع الإلكتروني

أي أن عملية التصفح للموقع تكون سهلة، ويمكن للمتصفح الانتقال بين الصفحات بسهولة ويسـر، والتعـرف علـى أغلـب  
 .ة إلى تعلم كيفية التصفحالمصرف دون الحاجموقع الخدمات والمزا� المتوفرة في 

يتــوفر في الموقــع الالكــتروني للمصــرف هــذه الميــزة حيــث أن الانتقــال بــين الصــفحات يــتم بطريقــة سلســة ودون أي عقبــات مــع 
 سرعة الاستجابة وتحميل الصفحات. 

وتسـاعد علـى فهـم وجود النماذج ثلاثية الأبعاد: والتي تصور عمليات حقيقية لكيفيـة الحصـول علـى الخـدمات المصـرفية،  .أ
 واستكشاف الميزات التي تقدمها الخدمة، بالإضافة إلى توفر دليل استخدام للدفع بالبطاقات البنكية والالكترونية.

تـــوفير الأمـــان والســـرية للمعلومـــات الشخصـــية للمتعـــاملين: يعمـــل المصـــرف علـــى المحافظـــة علـــى ســـرية معلومـــات عملائـــه  .ب
، كــل هــذا تم مــا يـؤدي إلى تعزيــز إقبــال الــزبائن علـى الموقــع الالكــتروني كســب ثقــتهموحمـايتهم مــن مخــاطر الاحتيــال المـالي و 

 )2023(بزقراري،  الإشارة إليه في صفحة الموقع الالكتروني للمصرف من خلال: 

 انتهاكات (نصائح وإرشادات).توفير ضما�ت كافية بان معاملات الانترنت آمنة لن يتعرض فيها العميل إلى أي  .1

 الحصول على موافقة الزبون الصريحة بخصوص استخدام بيا�ته التي صرح عنها. .2

 .الإفصاح عن سياسة الخصوصية المعتمدة في المواقع .3

 (ملفات تعريف الارتباط). استخدام نماذج التخصيص الضمني .4
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حــول الأســئلة المتكــررة للعمــلاء حــول خدماتــه الالكترونيــة يــوفر أيضــا وبالإضــافة إلى معلوماتــه الخاصــة جملــة مــن الإجــابات 
ة يـ(رقـم الهـاتف، البريـد الالكـتروني، ومنصـات التواصـل الاجتمـاعي، المنصـات عـن بعـد وأيضـا التطبيقـات الهاتف ومعلومات الاتصـال

 للمصرف...).

 (Alsalam-BANK, 2022): فيما يلي لمصرف السلام الخدمات الرقميةبعض الأسئلة المتكررة حول وتتمثل 
 كيف يمكنني تتبع المدفوعات الخاص بي؟و  هل بإمكاني تتبع حركة حساباتي عن بعد؟ −
 هل يمكنني استخدام خدمة المصرف عن بعد من خارج الجزائر؟ −
 ما الذي أستطيع عمله بخدمة السلام مباشر؟ −
 ما المطلوب مني كي أنظم إلى خدمة السلام مباشر؟ −
 الجزائر لأستخدم السلام مباشر؟-هل يشترط أن يكون لدي حساب في مصرف السلام −
الجزائـر في أكثـر مـن فـرع، هـل سـأتمكن مـن التعامـل معهـم مـن خـلال خدمـة -إذا كان لدي حسابات في مصرف السلام −

 السلام مباشر؟
 كم حساب أستطيع ربطه بخدمة السلام مباشر؟ −
 لو كان لدي حسابات شخصية وأخرى لشركة، هل باستطاعتي رؤيتهم جميعا على السلام مباشر؟ −
 أو أيقونة أو خيار قائمة؟ ماذا أفعل إذا لم يستجيب النظام بعد الضغط على رابط أو زر −
 كيف يمكنني طباعة كشوف الحسابات أو أي معلومة أخرى في السلام مباشر؟ −
 ؟ E-Aminaعبر الانترنتكيف يتم الاستفادة من خدمة الدفع  −
 ما هي الأنشطة المؤهلة للدفع على شبكة الإنترنت؟ كيف تتم عملية الدفع عبر الانترنت؟ −
 قمت البارحة بعملية شراء عبر الانترنت وعندي مشكل بمن يمكنني الاتصال؟ −
 أعتقد أنني كنت ضحية احتيال، فماذا علي أن أفعل؟ −
 ما هي العمولات المدفوعة عند استعمال خدمة الدفع عبر الانترنت؟ −

 الفرع الثاني: تحليل البريد الالكتروني لمصرف السلام 

"يســتخدم البريــد الإلكــتروني في العمليــات المصــرفية لإرســال أو اســتلام الوثائــق المطلوبــة، ويــتم ذلــك عــن طريــق تأمــين الوثائــق 
كـتروني لـز�دة أمـا في مجـال التسـويق فيعتَمـد فيـه علـى رسـائل البريـد الال )10(عنـان، صـفحة إلكترونيا وإرسـالها كملحـق أو مرفـق". 

 المبيعات وتعزيز الوعي بالعلامة التجارية من خلال حملات الترويج و ز�دة نسب مشاهدة الصفحات الالكترونية. 

مصـــرف الســـلام في اســـتخدام البريـــد الاليكـــتروني كوســـيلة فعالـــة للتواصـــل مـــع العمـــلاء والـــترويج لخدماتـــه المصـــرفية ســـنة  أبـــد
، هذا النهج ساهم في تعزيز العلاقة بين الموظفين والعمـلاء، حيـث أصـبح التواصـل عـبر البريـد الإلكـتروني جـزءًا أساسـيًا مـن 2015

 .عملاء الوصول إلى المعلومات والخدمات المصرفية بكفاءة أكبرالعملية التسويقية، مما يسهل على ال
يــوفر المصــرف لعملائــه خدمــة ، https://www.alsalamalgeria.comعــبر الصــفحة الرئيســية للموقــع الالكــتروني 

ه وبريده الالكـتروني، الخطـوة الـتي تسـاعد بـدورها المصـرف علـى إرسـال النشرة الالكترونية والتي يقوم العميل من خلالها بتسجيل اسم
 خر مستجدات النشاط المصرفي عبر رسائل بريد إلى حسابات العملاء المسجلة.آالعروض الترويجية للخدمات و 
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مثـل الرصـيد  لعمـلاء،االبريد الإلكتروني لإرسال تنبيهات حول الأحداث الهامة في حسابات  مصرف السلاميستخدم  يضا،أ
 المتبقي، العمليات المالية، ومواعيد الدفع وغير ذلك...

 tawassol@alsalamalgeria.com(البريــد الالكــتروني) للمصـــرف:  مــا يــوفر خدمــة العمــلاء عــبر بريــد التواصــلك
 الاستفسار حول المصرف وخدماته. والتي تتيح للعملاء الحاليين أو المرتقبين فرصة

 الاجتماعي لمصرف السلام الفرع الثالث: تحليل مواقع التواصل 

، إن يمتلك مصرف السلام حسابات على مختلف منصات مواقع التواصل الاجتماعي مثـل فيسـبوك، تـويتر، إنسـتغرام، لينكـد
والترويج لها وجـذب المزيـد مـن العمـلاء بها  ز�دة الوعيوخدماته المصرفية و  هن مختلف عروضحيث يركز من خلالها على الكشف ع

 .هموالتفاعل مع المحتملين

  https://www.facebook.com/alsalam.bank.alger صفحة الفيسبوكأولا: 

كافـة المعلومــات الضـرورية للعميـل للتعـرف علـى المصــرف يـوفر المصـرف مـن خـلال صـفحته الرسميــة عـبر منصـة الفيسـبوك    -
 .ارقام الهاتف، الموقع الالكتروني، عنوان البريد الالكتروني وايضا عنوان الفرع الرئيسي للمصرف...)(

يستعمل المصـرف صـفحته علـى الفيسـبوك للـرد علـى التسـاؤلات واستفسـارات العمـلاء عـبر الرسـائل وايضـا في التعليقـات  -
 ية وتجنب التعامل مع التعليقات المسيئة.بطريقة رسم

 246الف متابع و  295من المتابعين قدر بى صفحة الفيسبوك الخاصة بالمصرف رواجا واسع حيث تضم عدد قَ تَـلْ  -
 تسجيل اعجاب.

ــ -  5او  4 ه الى حــواليينشــط المصــرف عــبر صــفحته علــى الفيســبوك بشــكل كبــير حيــث يصــل معــدل المنشــورات اليوميــة ل
 نشره عبر الصفحة. موميا، بينما يحصل على نسبة عالية من التفاعلات والتعليقات حول ما يتمنشورات ي

 أيضــا،لتفاعــل مــع العمــلاء مــن خــلال نشــر الصــور ومقــاطع فيــديو ليســتغل المصــرف وبشــكل كبــير المناســبات والاعيــاد  -
 وضع عروض كعروض لعيد المرأة والاعياد والمناسبات الدينية...و 

 :صرف السلامالموالية توضح صفحة فيسبوك لموالصورة 

mailto:tawassol@alsalamalgeria.com
https://www.facebook.com/alsalam.bank.alger/
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  https://www.instagram.com/alsalambankalgeria صفحة الانستغرامثانيا: 

 متــابع فهــي ايضــا تتمتــع بحضــور قــوي حيــث تم نشــر حــوالي الالــف منشــور في مــدة ألــف 12 بمــا يقــار  صــفحةتضــم ال -
 الى خمس منشورات يوميا. أربعبمعدل  2019بداية سنة  قصيرة نسبيا منذ

 .يوثق من خلال صفحة الانستغرام الفعاليات والاتفاقيات التي يقوم بها خلال فترة عمله -

 البنكية والالكترونية...الترويج لمختلف خدماته وعروضه وبطاقاته  -

(اوقـــات العمـــل  يحـــرص علـــى تـــوفير كافـــة المعلومـــات الضـــرورية والكافيـــة للإجابـــة علـــى الاستفســـارات المتعلقـــة بالمصـــرف -
 والاجازات، طبيعة الخدمات والاعمال....) 

 :صرف السلاملم الانستغراموالصورة الموالية توضح صفحة 

 

 

https://www.instagram.com/alsalambankalgeria
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  https://dz.linkedin.com/company/alsalambank لينكد إنموقع ثالثا: 

 
 لمصرف السلام الهاتف النقالالتسويق عبر الفرع الرابع: تحليل 

 أولا: الهاتف النقال

كــأداة لتسـهيل عمليــات المعــاملات المصـرفية للعمــلاء، وتــوفير   )021388888( يسـتخدم مصــرف الســلام الهـاتف النقــال  
يمكــن للعمــلاء القيــام بالعديــد مــن العمليــات المصــرفية عــبر هــواتفهم النقالــة مثــل إجــراء عمليــات الــدفع  ،الوقــت والجهــد والتكــاليف

والاستفســار، خــدمات الرســائل  الفوريــةالحصــول علــى المســاعدة  ،عــبر التطبيقــات الهاتفيــة الــتي يوفرهــا البنــك والتحــويلات البنكيــة
 ...SMSالقصيرة 

 ثانيا: الإعلا�ت الرقمية

يمكــن القــول بشــكل عــام أن اســتخدام الإعــلا�ت الرقميــة يشــكل أداة تســويقية فعالــة لأي منظمــة أو شــركة ترغــب في ز�دة  
يتبــنى مصــرف الســلام للإعــلا�ت الرقميــة  الــوعي بالعلامــة التجاريــة والوصــول إلى الجمهــور المســتهدف علــى نطــاق واســع، وبالتــالي

 .عبر الهاتف بما في ذلك الإعلا�ت النصية والإعلا�ت الصوتية ومحتوى الرقمي

 )MySalam( التطبيق الهاتفيثالثا: 

يجب على حيث من خلال التطبيق الهاتفي لمصرف السلام يمكن للزبائن القيام بكل معاملاتهم المالية بأمان وسرية، 
 IOSلأنظمة ) APP STOREمن (( المستخدم تثبيت التطبيق "السلام سمارت بنكنغ" فقط، عن طريق المتاجر الرسمية

مع تثبيت التطبيق "السلام سمارت بنكنغ"، يجب على العملاء التأكد  لأنظمة اندرويد)؛ )PLAY STORE( وبلاي ستور
يجب على المستخدم التأكد من أن الرابط المعروض هو  كما  "؛AEBS" واسم الناشر "MySalamمن اسم التطبيق "

HTTPS://moubachir.alsalamalgeria.com ) "تأكد من وجود اللكل دخول لخدمة "السلام مباشرS  على
HTTPS.( 

https://dz.linkedin.com/company/alsalambank
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 المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة

بســكرة ، نســتعرض الإطــار المنهجــي المتبــع مــن خــلال هــذا المبحــث وبعــد التعــرف علــى مصــرف الســلام الجزائــر وفرعــه بولايــة 
لاســتكمال الدراســة بتقســيمه إلى ثــلاث مطالــب، بدايــة بمجتمــع وعينــة الدراســة وأداة جمــع البيــا�ت في المطلــب الأول ثم الأســاليب 

 على التوالي.الإحصائية في تحليل البيا�ت، ثم صدق وثبات أداة الدراسة واختبار التوزيع الطبيعي في المطلب الثاني والثالث 

 المطلب الأول: مجتمع وعينة الدراسة وأداة جمع البيا�ت

 الفرع الأول: مجتمع وعينة الدراسة

 فـــرع–يقصـــد بـــه جميـــع المشـــاهدات موضـــع الدراســـة أو هـــي كافـــة مفـــردات مجتمـــع الدراســـة، ألا وهـــي زبائـــن مصـــرف الســـلام 
فقد اقتصرت الدراسة على الزبائن مـن الأفـراد فقـط، حيـث تم توزيـع  وباعتباره مصرفا تجار� يتعامل مع الأفراد والمؤسسات -بسكرة

 استبيان، والذي يشير إلى العينة الفعلية للدراسة.  85استبيان الكتروني جمعت من خلاله إجابات تقدر ب 

 الفرع الثاني: أداة جمع البيا�ت

 البيــا�ت جمــع في العلمـي البحــث أدوات أهـم باعتبــارهاعتمـد� في بحثنــا هـذا علــى الاســتبيان الالكـتروني كــأداة لجمـع البيــا�ت 
صــرف لم ، حيــث تم إعــداده حــول دور التســويق الرقمـي في تعزيــز الصــورة الذهنيــةاسـتخدامه لســهولة نظــرا واســتعمالا شــيوعا والأكثـر

 ) كالتالي:02السلام بولاية بسكرة، تم تقسيمه إلى قسمين (

 لمبحوثين (زبائن مصرف السلام) ويشمل:القسم الأول: يشير إلى البيا�ت الشخصية ل

 .الجنس -
 .العمر -
  .المستوى التعليمي   -
 .المهنة  -
  .مدة التعامل مع البنك -
 .مستوى الدخل الشهري -

 القسم الثاني: خاص بمحاور الاستبيان يقسمها إلى محورين:

المحــور الأول: خــاص بالمتغــير المســتقل (التســويق الرقمــي) الــذي قســم بــدوره إلى أربعــة أقســام حســب متغــيرات الدراســة بمجمــوع -أ
 عبارة كالتالي:  22عبارات 

  .عبارات 06 الموقع الالكتروني ب -
  .عبارات 06البريد الالكتروني ب  -
  .عبارات 04مواقع التواصل الاجتماعي ب  -
 .عبارات 04الهاتف النقال ب  -

 عبارات. 08) يحتوي على للمصرف المحور الثاني: خاص بالمتغير التابع (الصورة الذهنية-ب
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 المطلب الثاني: الأساليب الإحصائية المستخدمة
وبر�مج الحزمة الإحصائية للعلـوم الاجتماعيـة نسـخة Excel لتحليل البيا�ت التي تم تجميعها تم استخدام كل من بر�مج الـ

 واعتمادا على هذه البرامج تم استخدام الأساليب الإحصائية التالية:، 22

جدول التوزيعات التكرارية والنسـب المئويـة: لتمثيـل المعلومـات الشخصـية لأفـراد عينـة الدراسـة، وكـذا لتحديـد اسـتجابات  .1
 .الأفراد اتجاه عبارات محاور الاستبيان

 ة التوزيع.يلإثبات طبيع :)Test Kolmogorov-Smirnov à un échantillon( اختبار .2

المتوسطات الحسابية: وهو من أهم مقـاييس النزعـة المركزيـة وأكثرهـا اسـتخداما في وصـف البيـا�ت أو التوزيعـات التكراريـة  .3
المجانسة لما يمتاز به من خصائص جيدة، وقد استخدمناه لحساب القيمـة الـتي يعطيهـا أفـراد عينـة الدراسـة والمتوسـط العـام 

 ومتغير.لكل بعد 

اختبــار ألفــا كرونبــاخ: يســتعمل هــذا المعامــل للتأكــد مــن صــلاحية المقيــاس، إذ يقــيس مــدى الاتســاق والتناســق في إجابــة  .4
المســتجوبين علــى الأســئلة الموجــودة بالمقيــاس، ومــدى قيــاس كــل ســؤال للمفهــوم، ويــدل ارتفــاع قيمــة معامــل الارتبــاط في 

 ) فما فوق.0.60معامل الثبات المقبول هو (المقياس على ارتفاع درجة الثبات، علما أن 

معامــل الصــدق: يحســب عــن طريــق أخــذ جــذر معامــل الثبــات، حيــث كلمــا كــان قريبــا مــن الواحــد نقــول إن الاســتبيان  .5
 صادق وأنه ممثل للمجتمع المدروس.

كونـه يعتمـد عنـد إيجـاده   الانحراف المعياري: من أفضل مقاييس وأدقها، يتأثر بالقيم المتطرفة (الشـاذة) بصـورة غـير مباشـرة .6
الوسط الحسابي، وقد ثم استخدامه للتعرف علـى مـدى انحـراف اسـتجابات أفـراد العينـة لكـل عبـارة مـن عبـارات متغـيرات 

تشـــتت في الالدراســـة ولكـــل محـــور مـــن المحـــاور الرئيســـية عـــن متوســـطها الحســـابي ويلاحـــظ أن الانحـــراف المعيـــاري يوضـــح 
 ل عبارة.استجابات أفراد عينة الدراسة لك

يقـيس قـوة العلاقـة، حيـث يكـون الارتبـاط قـو� و  معامل الارتباط بيرسون: يستخدم لمعرفة هل هنـاك علاقـة بـين المتغـيرات .7
عنــد اقــتراب قيمتــه مــن الواحــد الصــحيح، وضــعيفا عنــد اقترابــه مــن الصــفر، وتكــون قيمتــه موجبــة عنــدما يكــون الارتبــاط 

 القيمة سالبة، ويستخدم لقياس قوة واتجاه العلاقة الخطية بين متغيرين كميين.طردي، والارتباط العكسي عندما تكون 

 تحليل الانحدار البسيط: وذلك للتحقق من أثر متغير مستقل واحد على متغير تابع واحد؛ .8

 تحليل التباين للانحدار: لاختبار مدى ملائمة النموذج المقترح لتمثيل العلاقة بين المتغيرين محل الدراسة؛ .9

 ؛توسط المرجح: لتحديد طول خلا� مقياس ليكارت الخماسي المستخدم في الاستبيانالم .10
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 المطلب الثالث: صدق وثبات أداة الدراسة واختبار التوزيع الطبيعي

 الفرع الأول: صدق الاتساق الداخلي 

للتأكـــــد مـــــن صـــــدق أداة الدراســـــة تم الاعتمـــــاد علـــــى صـــــدق الاتســـــاق الـــــداخلي حيـــــث نقـــــوم بحســـــاب معامـــــل الارتبـــــاط  
Pearson)(  بين كل فقـرة مـن فقـرات الاسـتبيان والبعـد الـذي تنتمـي إليـه، والجـدول المـوالي يبـين معـاملات الارتبـاط عنـد مسـتوى

ن للارتبـاط دلالـة إحصـائية فـالفقرة تحقـق الصـدق الـذاتي، وهـو مـا سـيتم ، حيث يقـترح الإحصـائيين أنـه إذا كـا) فأقل0,05دلالة (
 توضيحه في الجداول:

 ): الصدق الذاتي لمؤشرات بعد الموقع الالكتروني.08الجدول رقم(

 SPSS-v22 المصدر: من اعداد الطالبات بالاعتماد على نتائج            0.05مستوى الدلالة 0.01. ***مستوى الدلالة 

) 0,827و  0,659الموقـع الالكـتروني تراوحـت بـين ( بعـدالارتبـاط بـين كـل عبـارة و  يتضح من خلال الجدول أن معاملات
 هذا ما يؤكد الصدق الذاتي لفقرات بعد الموقع الالكتروني. 0,01عند مستوى دلالة  

 الإحصائيات الفقرات                         البعد
 معامل بيرسون 1العبارة 

 مستوى الدلالة
 حجم العينة

**0,659 
0,000 

85 

 2العبارة 
 

 معامل بيرسون
 مستوى الدلالة
 حجم العينة

**0,694 
0,000 

85 
 معامل بيرسون 3العبارة 

 مستوى الدلالة
 حجم العينة

**0,709 
0,000 

85 
 معامل بيرسون 4العبارة 

 مستوى الدلالة
 حجم العينة

**0,827 
0,000 

85 
 معامل بيرسون 5العبارة 

 مستوى الدلالة
 حجم العينة

**0,672 
0,000 

85 
 0,701** معامل بيرسون 6العبارة

 0,000 مستوى الدلالة
 85 حجم العينة



-رةبسك فرع-الفصل الثاني:                                                                   دراسة ميدانية بمصرف السلام  
 

49 
 

 ): الصدق الذاتي لمؤشرات بعد البريد الالكتروني.09الجدول رقم(

 SPSS-v22 بالاعتماد على نتائج اتالمصدر: من اعداد الطالب          0.05مستوى الدلالة 0.01. ***مستوى الدلالة 

) عند 0,838و0,567الالكتروني تراوحت بين ( بريدال بعدالارتباط بين كل عبارة و يتضح من خلال الجدول أن معاملات 
 هذا ما يؤكد الصدق الذاتي لفقرات بعد البريد الالكتروني لمصرف السلام. 0,01مستوى دلالة 

 

 

 الإحصائيات الفقرات                         البعد

 معامل بيرسون 1العبارة 

 مستوى الدلالة

 حجم العينة

**0,803 

0,000 

85 

 2العبارة 

 

 معامل بيرسون

 مستوى الدلالة

 حجم العينة

**0,825 

0,000 

85 

 معامل بيرسون 3العبارة 

 مستوى الدلالة

 حجم العينة

**0,783 

0,000 

85 

 معامل بيرسون 4العبارة 

 مستوى الدلالة

 حجم العينة

**0,567 

0,000 

85 

 معامل بيرسون 5العبارة 

 مستوى الدلالة

 حجم العينة

**0,838 

0,000 

85 
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 الاجتماعي.): الصدق الذاتي لمؤشرات بعد مواقع التواصل 10الجدول رقم(

 SPSS-v22 بالاعتماد على نتائج اتالمصدر: من اعداد الطالب          0.05مستوى الدلالة 0.01. ***مستوى الدلالة 

تراوحــــــت بــــــين بعــــــد مواقــــــع التواصــــــل الاجتمــــــاعي و  يتضــــــح مــــــن خــــــلال الجــــــدول أن معــــــاملات الارتبــــــاط بــــــين كــــــل عبــــــارة
 مواقع التواصل الاجتماعي.هذا ما يؤكد الصدق الذاتي لفقرات بعد  0,01) عند مستوى دلالة  0,829و0,453(

 

 الإحصائيات الفقرات                         البعد

 معامل بيرسون 1العبارة 

 مستوى الدلالة

 حجم العينة

**,7550 

0,000 

85 

 2العبارة 

 

 معامل بيرسون

 مستوى الدلالة

 حجم العينة

**,8180 

0,000 

85 

 معامل بيرسون 3العبارة 

 مستوى الدلالة

 حجم العينة

**,4530 

0,000 

85 

 معامل بيرسون 4العبارة 

 مستوى الدلالة

 حجم العينة

**,6440 

0,000 

85 

 معامل بيرسون 5العبارة 

 مستوى الدلالة

 حجم العينة

**,8290 

0,000 

85 

 معامل بيرسون 6العبارة 

 مستوى الدلالة

 حجم العينة

**,6380 

0,000 

85 
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 .الهاتف النقال): الصدق الذاتي لمؤشرات بعد 11الجدول رقم(

 SPSS-v22 بالاعتماد على نتائج اتالمصدر: من اعداد الطالب         0.05مستوى الدلالة 0.01. ***مستوى الدلالة 

) عنـد 0,773و0,626تراوحـت بـين ( بعـد الهـاتف النقـالو يتضح من خلال الجدول أن معاملات الارتباط بـين كـل عبـارة 
 النقال.لذاتي لفقرات بعد الهاتف هذا ما يؤكد الصدق ا 0,01مستوى دلالة  

 

 

 الإحصائيات الفقرات                         البعد

 معامل بيرسون 1العبارة 

 مستوى الدلالة

 حجم العينة

**0,691 

0,000 

85 

 2العبارة 

 

 معامل بيرسون

 مستوى الدلالة

 حجم العينة

**0,626 

0,000 

85 

 معامل بيرسون 3العبارة 

 مستوى الدلالة

 حجم العينة

**0,715 

0,000 

85 

 معامل بيرسون 4العبارة 

 مستوى الدلالة

 حجم العينة

**0,713 

0,000 

85 

 معامل بيرسون 5العبارة 

 مستوى الدلالة

 حجم العينة

**0,773 

0,000 

85 
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 .لمصرفل): الصدق الذاتي لمؤشرات متغير الصورة الذهنية 12الجدول رقم(

 SPSS-v22 بالاعتماد على نتائج اتالمصدر: من اعداد الطالب          0.05مستوى الدلالة 0.01. ***مستوى الدلالة 
 )0,804و0,696محصـورة بـين ( التـابعلمتغـير لمن خـلال النتـائج الموضـحة في الجـدول نلاحـظ أن قـيم معـاملات الارتبـاط       

 محل الدراسة.وهو ما يؤكد الصدق الذاتي لفقرات متغير الصورة الذهنية للمصرف  0,01عند مستوى دلالة 
 الفرع الثاني: ثبات أداة الدراسة 

يقصــد بالثبــات مــدى الحصــول علــى النتــائج نفســها، أو نتــائج متقاربــة لــو كــرر البحــث في ظــروف مشــابهة باســتخدام الأداة 
بمستوى  نفسها، وفي هذا البحث تم قياس ثبات أداة البحث باستخدام معامل ألفا كرونباخ والذي يحدد مستوى قبول أداة القياس

 :) فأكثر، حيث كانت النتائج كما يلي0,60(

 الإحصائيات الفقرات                         البعد
 معامل بيرسون 1العبارة 

 مستوى الدلالة
 حجم العينة

**0,772 
0,000 

85 

 2العبارة 
 

 معامل بيرسون
 مستوى الدلالة
 حجم العينة

**0,696 
0,000 

85 
 معامل بيرسون 3العبارة 

 مستوى الدلالة
 حجم العينة

**0,749 
0,000 

85 
 معامل بيرسون 4العبارة 

 مستوى الدلالة
 حجم العينة

**0,744 
0,000 

85 
 معامل بيرسون 5العبارة 

 مستوى الدلالة
 حجم العينة

**0,804 
0,000 

85 
 0,787** معامل بيرسون 6العبارة

 0,000 مستوى الدلالة
 85 حجم العينة

 0,776** معامل بيرسون 7العبارة
 0,000 مستوى الدلالة
 85 حجم العينة

 0,709** معامل بيرسون 8العبارة
 0,000 مستوى الدلالة
 85 حجم العينة



-رةبسك فرع-الفصل الثاني:                                                                   دراسة ميدانية بمصرف السلام  
 

53 
 

 ): ثبات الاستبيان ألفا كرونباخ31جدول رقم(

 ألفا كرونباخ عدد العبارات المتغيرات
 0,804 06 الموقع الالكتروني
 0,815 05 البريد الالكتروني

 0,784 06 مواقع التواصل الاجتماعي
 0,744 05 الهاتف النقال

 0,901 22 التسويق الرقمي
 0,890 08 الصورة الذهنية للمصرف

 0,928 30 ان ككليالاستب
 spss-v22من إعداد الطالبات بالاعتماد على نتائج المصدر: 

)، وهو معامل ثبات مرتفع جدا ومناسب 0,928نلاحظ من خلال الجدول أن معامل الثبات الكلي لأداة البحث بلغ (
 .النتائج من ثبات أداة البحث، مما يجعلنا على ثقة بصحتها وصلاحيتها لتحليللأغراض البحث، وبهذا نكون قد تأكد� 

 الفرع الثالث: اختبار التوزيع الطبيعي

قبل اختبار الفرضيات يجب التأكد من خضوع البيـا�ت للتوزيـع الطبيعـي، وذلـك باحتسـاب قيمـة معامـل الالتـواء والـتفلطح  
(الصورة الذهنية للمصرف)، حيث تشير الدراسات إلى أن البيا�ت تكون موزعـة  ير التابعللمتغير المستقل (التسويق الرقمي) والمتغ

) ومعامــل الــتفلطح 0)، أي كلمــا كــان معامــل الالتــواء يســاوي الصــفر (-3و 3توزيعــا طبيعيــا عنــدما تكــون القــيم محصــورة بــين (
 )3، صفحة 2018(وليد،  ) كلما كان توزيع البيا�ت توزيع طبيعي.3يساوي ثلاثة (

 لمتغيرات الدراسة Kurtosisوالتفلطح  Asymétrie): معامل الالتواء 14الجدول رقم(

 معامل التفلطح معامل الالتواء المتغيرات
 1,021- 0,016- الموقع الالكتروني
 0,101- 0,392- البريد الالكتروني

 2,183 0,920- مواقع التواصل الاجتماعي
 0,811- 0,117 الهاتف النقال
 0,133 0,377- التسويق الرقمي

 0,486 0,217 الصورة الذهنية للمصرف
 spss-v22بالاعتماد على نتائج  اتمن إعداد الطالبالمصدر: 

ذلك كـ  )،0,377و 0,920-(  مـن خـلال الجـدول أعـلاه نجـد أن قـيم معامـل الالتـواء بالنسـبة لجميـع الأبعـاد محصـورة بـين
وهــي ضــمن المجــال المقبــول، ممــا يشــير إلى أن بيــا�ت البحــث تقــترب مــن التوزيــع ) 2,183و 1,021-معــاملات الــتفلطح بــين ( 

 الطبيعي، وهذا ما يسمح بمواصلة اختبار فرضيات الدراسة.
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 المبحث الثالث: اختبار فرضيات الدراسة وتفسير النتائج.

-spss( التي توصلت إليها الدراسة مـن خـلال المعالجـة الإحصـائية عـن طريـق بـر�مجيحتوي هذا المبحث على عرض النتائج 
v22 (وكذا تقييم العينة لمتغـيرات الدراسـة، ثم طبيعـة العلاقـة ببـين متغـيرات الدراسـة، ثم اختبـار  الدراسة والمتمثلة في خصائص عينة

 .فرضيات الدراسة وتفسير النتائج

 سةالمطلب الأول: خصائص عينة الدرا

ســنعتمد في وصــفنا لعينــة الدراســة علــى المعطيــات المســتنتجة مــن الجــداول الإحصــائية، حيــث ســنحاول عــرض وتحليــل عينـــة 
وفيمـا  ، والـدخل،مـع المصـرف ومـدة التعامـل ،الدراسة حسب المتغيرات المعتمدة والمتمثلة في: الجنس، العمر، المؤهل العلمـي، المهنـة

 يلي وصف لأفراد العينة:

 ): وصف خصائص عينة الدراسة15رقم (الجدول 

 النسبة المئوية التكرار فئات المتغير المتغير

 %48,2 41 ذكر الجنس

 %51,8 44 أنثى

 %100 85 المجموع

 %1,2 1 سنة 30أقل من  العمر

 %48,2 41 سنة40إلى أقل من30من

 %30,6 26 سنة50إلى أقل من40من

 %15,3 13 سنة فأكثر 50من 

 100% 85 المجموع

 0% 0 متوسط أو أقل المؤهل العلمي

 5,9% 5 ثانوي

 64,7% 55 جامعي 

 21,2% 18 مهني

 8,2% 7 دراسات عليا

 100% 85 المجموع

 28,2% 24 موظف قطاع حكومي المهنة

 7,1% 6 موظف قطاع خاص
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 22,4% 19 بدون عمل

 25,9% 22 طالب

 12,9% 11 أعمال حرة

 3,5% 3 متقاعد

 100% 85 المجموع

 57,6% 49 سنة 1أقل من  مدة التعامل

 22,4% 19 سنوات 5إلى أقل من  1من 

 17,6% 15 سنوات 10إلى أقل من  5من 

 2,4% 2 سنوات 10أكثر من 

 100% 85 المجموع

 45,9% 39 دج 20000أقل من  الدخل

 27,1% 23 دج 40000أقل من – 20000من 

 20,0% 17 دج60000أقل من  –40000من 

 5,9% 5 دج80000أقل من  –60000من 

 1,2% 1 دج أو أكثر 80000

 100% 85 المجموع

 SPSS.V 25من إعداد الطلبة بالاِعتماد على مخرجات بر�مج  المصدر:

 :ما يلي من خلال الجدول أعلاه، نلاحظ

 ول: متغير الجنسالفرع الأ

مـــن مفـــردات عينـــة  % 51,8مـــن خـــلال الإحصـــائيات المتحصـــل عليهـــا في الجـــدول الموضـــح أعـــلاه، نلاحـــظ أن مـــا نســـبته 
مصرف السلام يستقطب أكثر سابقة نلاحظ أن ال، ومن خلال النسبة % 48,2الإ�ث أما الذكور فتمثل نسبة  من الدراسة هم

 والشكل الموالي يوضح توزيع مفردات العينة حسب الجنس:  ،ر من الذكورثالإ�ث أك فئة
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48%52%

ذكر أنثى

 فراد العينة حسب الجنسأ): توزيع 03الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 spss-v22لبات بالاِعتماد على مخرجات بر�مج امن إعداد الط المصدر:

 : متغير العمرثانيالفرع ال

سـنة  30أن أغلبية أفراد عينة الدراسة تتراوح أعمارهم من حصائيات المتحصل عليها في الجدول أعلاه نلاحظ الإمن خلال 
سـنة، أمـا فئـة  50إلى أقـل مـن  40تتراوح أعمـارهم مـن  % 30,6، بينما مثلت ما نسبته %48,2سنة بنسبة  40إلى أقل من 

ما يبين أن وهذا ، % 1,2سنة فمثلت نسبة طفيفة قدرها  30وفي الأخير فئة أقل من  ،% 15,3سنة فأكثر مثلت بنسبة  50
 وضح لذلك:يوالشكل الموالي مصرف السلام يستقطب الفئات الأكثر نضجا في العمر، 

 ): توزيع أفراد العينة حسب العمر04الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 spss-v22لبات بالاِعتماد على مخرجات بر�مج امن إعداد الط المصدر:

 

سنة30أقل من 
إلى أقل 30من

سنة40من إلى أقل 40من
سنة50من سنة فأكثر50من 

0

5

10

15

20

8

19

7

1
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 : متغير المؤهل العلميثالثالفرع ال

ذات  % 21,2 ونسـبة، جـامعيمـن عينـة الدراسـة ذات مؤهـل علمـي % 64نلاحظ من نتائج الجدول أعلاه أن ما نسـبته 
وفي الأخير فئة متوسط أو  %5,9أما فئة الثانوي فمثلت ما نسبته  ،ذات مؤهل علمي دراسات عليا %8,2و مهنيمؤهل علمي 

المســتوى العلمــي  ذويأقــل فجــاءت نســبتها معدومــة في المؤسســة محــل الدراســة، هــذا مــا يوضــح أن مختلــف أفــراد عينــة الدراســة هــم 
 والشكل الموالي يوضح ذلك:، الجامعي

 ): توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي05الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 spss-v22من إعداد الطلبات بالاِعتماد على مخرجات بر�مج  المصدر:

 رابع: متغير المهنةالفرع ال

مـنهم طالـب % 25,9يتضح لنا من خلال إحصائيات الجدول أعلاه حول البيا�ت الشخصية والوظيفية لعينـة الدراسـة أن 
 ،% 12,9بدون مهنة، بينما أصحاب المهـن الحـرة مثلـت نسـبتهم  %22,4 نسبةو  ،موظف حكومي %28,2 نسبةو  ،جامعي

كل هذا يوضح لنا تنـوع الخـبرات   %3,5وفي الأخير فئة المتقاعدين بنسبة  %7,1أما الموظفين بالقطاع الحكومي جاءت نسبتهم 
 لي يوضح ذلك:، والشكل الموا، واستقطاب مصرف السلام لفئة الطلاب بشكل كبيرالمهنية لدى أفراد عينة الدراسة

 

 

 

 

متوسط أو أقل ثانوي جامعي مهني
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 ): توزيع أفراد العينة حسب المهنة06الشكل رقم (

 
 spss-v22لبات بالاِعتماد على مخرجات بر�مج امن إعداد الط المصدر:

 امس: متغير مدة التعاملالفرع الخ

مـن مبحـوثي  %57,6يتضح لنا من خلال إحصائيات الجدول أعلاه حول البيا�ت الشخصية والوظيفية لعينة الدراسـة أن 
ســـنوات،  5مـــنهم يتعـــاملون مـــع المصـــرف مـــا بـــين ســـنة إلى  %22,4الدراســـة يتعـــاملون مـــع المصـــرف منـــذ أقـــل مـــن ســـنة، بينمـــا 

 %2,4سـنوات وفي الأخـير نجـد أن الــ  10منهم كانـت مـدة تعـاملهم مـع المصـرف تزيـد عـن خمـس سـنوات وتقـل عـن  %17,6و
 سنوات، والشكل الموالي يوضح ذلك: 10الباقية يتعاملون مع المصرف لمدة تزيد عن 

 ): توزيع أفراد العينة حسب مدة التعامل مع المصرف07الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 

 spss-v22لبات بالاِعتماد على مخرجات بر�مج امن إعداد الط المصدر:
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 سادس: متغير الدخل الفرع ال
ذات دخـل  % 45,9يتضح لنا من خلال إحصائيات الجدول أعلاه حول البيا�ت الشخصـية والوظيفيـة لعينـة الدراسـة أن 

دج، ونجــد 40000دج إلى أقــل مــن  20000مــنهم ذات دخــل يــتراوح مــا بــين  % 27,1دج، كمــا نجــد أن 20000يقــل عــن 
دج 60000دج، أما من يتراوح دخلهم مـا بـين 60000دج إلى أقل من  40000منهم يتراوح دخلهم الشهري ما بين  % 20

وهـذا يـدل  ،%1,2دج بنسبة 80000وفي الأخير أصحاب الدخل أكثر من  %5,9دج جاءت نسبتهم 80000إلى أقل من 
 والشكل الموالي يوضح ذلك: ان مصرف السلام يستقطب ذوي الدخل المنخفض في المجتمع،

 مستوى الدخل): توزيع أفراد العينة حسب 08الشكل رقم (

 
 spss-v22لبات بالاِعتماد على مخرجات بر�مج امن إعداد الط المصدر:

 
 -بسكرة فرع-المطلب الثاني: تقييم العينة لمتغيرات الدراسة لمصرف السلام

) قسمة المدى على عدد الفئات 4=1-5ولتحديد قيم المتوسط الحسابي في أي فئة يتم ذلك من خلال إيجاد طول المدى (       
مـن الحـد الأعلـى مـن أجـل الـتخلص مـن مشـكلة  0.01)، وبعد ذلك يضاف إلى الحد الأدنى للمقيـاس مـع تخفـيض 0.8=5/4(

) وهكـذا لبقيـة الفئـات، فيكـون لــدينا 1.79-1د الأعلـى، فتصـبح الفئـة الأولى (التعـرف علـى أي فئـة تنتمـي القيمـة المتسـاوية للحـ
 المقياس التالي:

 تصنيف درجات ليكارت الخماسي): 16الجدول رقم (

 

 

 

 

 

 سابقةالدراسات البالاعتماد على  من إعداد الطالبات المصدر:

دج20000أقل من 
أقل من –20000من 

دج40000 أقل من –40000من 
دج60000 أقل من –60000من 
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 أو القبول مستوى الموافقة الاِتجاه العام فئات المتوسط الحسابي
 منخفض جدا غير موافق تماما )1-1.79(
 منخفض غير موافق )1.8-2.59(
 متوسط محايد )2.60-3.39(
 مرتفع موافق )3.4-4.19(
 مرتفع جدا موافق تماما )4.20-5.0(
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 -بسكرة فرع-الفرع الأول: تحليل فقرات محور التسويق الرقمي لمصرف السلام

 المستقل والخاصة بكل بعد من أبعاد التسويق الرقمي.سنقوم بتحليل فيما يلي فقرات محور المتغير 

الموقع  بعد): المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة الدراسة عن عبارات 17الجدول رقم (
 الالكتروني

الوسط  العبارات رقم ال
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 مرتفع جدا 1 0,37910 4,4020 الموقع الإلكتروني

يــــــــوفر الموقــــــــع الالكــــــــتروني للمصــــــــرف المعلومــــــــات الكافيــــــــة  01
 .والضرورية عن خدماته

 مرتفع جدا 2 0,567 4,45

يســـــاهم الموقـــــع الالكـــــتروني الخـــــاص بالمصـــــرف في مســـــاعدة  02
ـــــــــزبائن في اختيـــــــــار الخـــــــــدمات المتوافقـــــــــة مـــــــــع حاجـــــــــاتهم  ال

 .الشخصية

 مرتفع جدا 4 0,511 4,38

يطبـــق الموقـــع الالكـــتروني الخـــاص بالمصـــرف كافـــة الإجـــراءات  03
اللازمـــــــة للحفـــــــاظ علـــــــى خصوصـــــــية البيـــــــا�ت الشخصـــــــية 

 .للزبائن

 مرتفع جدا 1 0,503 4,48

يســـــاعد الموقـــــع الالكـــــتروني الخـــــاص بالمصـــــرف في حـــــل أي  04
 .مشاكل تواجه العملاء

 مرتفع جدا 6 0,589 4,34

الخدمات الالكترونية المصرفية المعروضـة في الموقـع الالكـتروني  05
 .للمصرف تلبي احتياجات عملائه

 مرتفع جدا 5 0,531 4,36

يظهــــر الموقــــع الالكــــتروني الخــــاص بالمصــــرف بشــــكل واضــــح  06
ومرتب مما يسهل عملية التنقل عبر صفحاته والحصول على 

 .المعلومات بشكل سريع

 مرتفع جدا 3 0,493 4,40

 spss-v22لبات بالاعتماد على مخرجات بر�مج االمصدر: من إعداد الط

جاء بالترتيب الأول من حيث الأهمية النسبية المعطاة له من قبل  بعد الموقع الالكتروني من خلال الجدول أعلاه يتبين لنا أن
)، ووفقا لمقياس 0,379بانحراف معياري () 4,40(أفراد عينة الدراسة، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد 

-4,34الدراسة فإن هذا البعد يشير إلى مستوى موافقة مرتفع جدا حسب مقياس ليكارت، حيث تراوحت المتوسطات ما بين (
نلاحظ من خلال هذه الإحصائيات أن مصرف السلام يقوم )، 0,735-0,402وتراوحت انحرافاتها المعيارية ما بين ( )،4,48
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فير موقع إلكتروني خاص به يساهم في مساعدة الزبائن في اختيار الخدمات التي تتوافق واحتياجاتهم الشخصية وكذا حل على تو 
 مختلف المشاكل التي تواجههم وتلبية احتياجاتهم.

 

بعد مواقع عن عبارات ): المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة الدراسة 18الجدول رقم (
 التواصل الاجتماعي

الوسط  العبارات رقم ال
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 مرتفع جدا 2 0,41658 4,3784 مواقع التواصل الاجتماعي

يستخدم المصرف مواقع التواصـل الاجتمـاعي بشـكل ايجـابي  01
 استخدام خدماتهحتى يؤثر على قرارات العملاء في 

 مرتفع جدا 1 0,609 4,46

تعتـبر مواقــع التواصـل الاجتمــاعي أحـد المصــادر الـتي تســاعد  02
 العملاء في الحصول على المعلومات الخاصة بالمصرف

 مرتفع جدا 3 0,624 4,42

إن تنويــــــع المصــــــرف في محتــــــوى الرســــــالة باســــــتخدام الصــــــور  03
مواقـــع التواصــــل والفيـــديوهات يجــــذب انتبـــاه المتصــــفحين في 

 الاجتماعي بشكل أكبر

 مرتفع جدا 5 0,574 4,36

يهــــتم المصــــرف بانشــــغالات عملائــــه مــــن خــــلال الــــرد علــــى  04
 استفساراتهم عبر مواقع التواصل الاجتماعي

 مرتفع 6 0,567 4,19

تتميــــــز خــــــدمات وعــــــروض المصــــــرف عــــــبر مواقــــــع التواصــــــل  05
 الاجتماعي بالمصداقية

 مرتفع جدا 4 0,638 4,39

تتوافق عروض المصرف على مواقع التواصـل الاجتمـاعي مـع  06
 ما هو متوفر لديها فعليا

 مرتفع جدا 2 0,588 4,45

 spss-v22لبات بالاعتماد على مخرجات بر�مج االمصدر: من إعداد الط

، إذ بلغ لدراسةبالترتيب الثاني من حيث الأهمية النسبية المعطاة له من قبل أفراد عينة  بعد مواقع التواصل الاجتماعي جاء
)، ووفقا لمقياس الدراسة فإن هذا البعد يشير إلى 0,416بانحراف معياري ( )4,37(المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد 

-0,564وتراوحت انحرافاتها المعيارية ما بين ( )4,46-4,19مستوى موافقة مرتفع جدا، حيث تراوحت المتوسطات ما بين (
هذه النتائج توضح اهتمام المصرف محل الدراسة بمواقع التواصل الاجتماعي والقيام بعمليات التسويق الخاصة به عبرها،  )، 0,638

 .كما أنه يستخدم هذه المواقع وبشكل إيجابي في التأثير على زبائنه والرد على مختلف استفساراتهم
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بعد البريد ): المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة الدراسة عن عبارات 19الجدول رقم (
 الالكتروني

الوسط  العبارات الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الأهمية 

 النسبية

مستوى 

 القبول

 جدامرتفع  4 0,44036 4,3435 البريد الإلكتروني

ــــــى العمــــــلاء الحصــــــول علــــــى  01 ــــــد الالكــــــتروني عل يســــــهل البري
 الخدمات المصرفية بفعالية

 مرتفع جدا 1 0,569 4,48

يعتــــبر البريــــد الالكــــتروني بالنســــبة للعمــــلاء مصــــدر أساســــي  02
 للمعلومات حول خدمات المصرف

 مرتفع جدا 4 0,614 4,36

خصوصــية يســاعد البريــد الالكــتروني المصــرف المحافظــة علــى  03
 .وأمن معلومات العملاء

 مرتفع جدا 2 0,547 4,47

يـــــرد المصـــــرف علـــــى تســـــاؤلات واستفســـــارات العمـــــلاء مـــــن  04
 .خلال البريد الالكتروني

 مرتفع 5 0,627 3,99

يــزود المصـــرف عملائــه بكشـــف حســاب بشـــكل دوري مـــن  05
 .خلال البريد الالكتروني

 مرتفع جدا 3 0,541 4,41

 spss-v22لبات بالاعتماد على مخرجات بر�مج االطالمصدر: من إعداد 

بالترتيب الرابع من حيث الأهمية النسبية المعطاة له من قبل أفراد عينة الدراسة، إذ بلغ المتوسط  البريد الالكتروني لقد جاء بعد
)، ووفقا لمقياس الدراسة فإن هذا البعد يشير إلى مستوى 0,440) بانحراف معياري (4,34الحسابي للإجابات عن هذا البعد (

) 0,627-0,541وتراوحت انحرافاتها المعيارية ما بين ( )4,48-3,99ما بين ( موافقة مرتفع جدا، حيث تراوحت المتوسطات
هذا يوضح أن البريد الإلكتروني الذي يوفره مصرف السلام وكالة بسكرة يعتبر مصدر أساسي للمعلومات حول الخدمات المصرفية 

تساؤلات  مختلف ف علىيرد المصر ، كما التي يقدمها المصرف، أين يقوم بتزويد زبائنه بكشف عن الحساب بشكل دوري عبره
 .هواستفسارات العملاء من خلال
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بعد الهاتف ): المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة الدراسة عن عبارات 20الجدول رقم (
 النقال

الوسط  العبارات رقم ال

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الأهمية 

 النسبية

مستوى 

 القبول

 مرتفع جدا 3 0,40609 4,3482 الهاتف النقال

يوفر المصرف تطبيقات هاتفية تمكن العملاء من الحصول  01
 .على الخدمات المصرفية الالكترونية

 مرتفع جدا 3 0,511 4,38

يمكن للعمـلاء تقـديم الاقتراحـات والشـكاوى بسـهولة عـبر  02
 .الأرقام الهاتفية التي يوفرها المصرف

 مرتفع جدا 5 0,594 4,20

ـــــع العمليـــــات المنجـــــزة علـــــى  03 ـــــغ المصـــــرف عملائـــــه بجمي يبل
 .حساباتهم عبر رسائل نصية قصيرة

 مرتفع جدا 1 0,548 4,49

يـــوفر المصـــرف أرقـــام هاتفيـــة للتواصـــل الـــدائم مـــع العمـــلاء  04
 .ساعة ومن أي مكان 24على مدار 

 مرتفع جدا 4 0,569 4,28

قصـــيرة عـــبر الهـــاتف مـــن المصـــرف يتلقـــى العمـــلاء رســـائل  05
 .حول العروض والخدمات الجديدة

 مرتفع جدا 2 0,656 4,39

 spss-v22لبات بالاعتماد على مخرجات بر�مج االمصدر: من إعداد الط

لدراسة، إذ بلغ المتوسط ابالترتيب الثالث من حيث الأهمية النسبية المعطاة له من قبل أفراد عينة  بعد الهاتف النقال جاء
)، ووفقا لمقياس الدراسة فإن هذا البعد يشير إلى مستوى 0,406) بانحراف معياري (4,34(الحسابي للإجابات عن هذا البعد 

-0,511وتراوحت انحرافاتها المعيارية ما بين ( )4,49-4,20ما بين ( موافقة مرتفع جدا، حيث تراوحت المتوسطات
)، نستنتج من خلال هذه الإحصائيات أن مصرف السلام ببسكرة يوفر تطبيقات هاتفية تمكن الزبائن من الحصول على 0,656

لمنجزة على يبلغ المصرف عملائه بجميع العمليات ا ، كمامختلف خدمات الصيرفة الإلكترونية وأرقام هاتفية للتواصل الدائم معهم
 .حساباتهم عبر رسائل نصية قصيرة
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 رقميالتحليل نتائج أبعاد التسويق ): 21الجدول رقم (

المتوسط  الأبعاد الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الأهمية 

 النسبية

مستوى 

 القبول

 مرتفع جدا - 0,32628 4,3701 التسويق الرقمي

 جدا مرتفع - 0,37910 4,4020 الموقع الإلكتروني 01

 مرتفع جدا 2 0,41658 4,3784 مواقع التواصل الاجتماعي 02

 مرتفع جدا 4 0,44036 4,3435 البريد الإلكتروني 03

 مرتفع جدا 3 0,40609 4,3482 الهاتف النقال 04

 spss-v22لبات بالاعتماد على مخرجات بر�مج االمصدر: من إعداد الط

نلاحظ  التسويق الرقمي المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل أبعاد المحور الأولن خلال الجدول أعلاه الذي يبين م

نحراف معياري با) 4,37(هو ت با، حيث كان المتوسط الكلي للإجاجدا مرتفعبمستوى العينة المبحوثة كان  مستوى قبولأن 

)، ثم يليه بعد 0,379) وانحراف معياري (4,40سط حسابي (المرتبة الأولى بو  الموقع الالكتروني)، وقد احتل بعد 0,326قيمته (

بوسط  الهاتف النقال )، ثم يليه بعد0,416وانحراف معياري قيمته ( )4,37(بوسط حسابي بلغ  مواقع التواصل الاجتماعي

) 4,34سابي بلغ (بمتوسط ح البريد الالكتروني)، وفي المرتبة الأخيرة بعد 0,406وانحراف معياري قيمته () 4,34(حسابي بلغ 

لموقع ان خلال م الرقميالمصرف يدرك أهمية دور التسويق  بان)، ويمكن تفسير هذه النتائج 0.440وانحراف معياري قيمته(

  .الالكتروني، البريد الالكتروني، مواقع التواصل الاجتماعي والهاتف النقال

 -بسكرة فرع-السلامالفرع الثاني: تحليل فقرات محور الصورة الذهنية لمصرف        

 للمصرف). الصورة الذهنية(ر المتغير التابع سنقوم بتحليل فيما يلي فقرات محو 
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): المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة الدراسة عن عبارات           22الجدول رقم (
 للمصرف محور الصورة الذهنية

المتوسط  عباراتال الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

 مستوى الموافقة

 مرتفع جدا - 0,386 4,2691 الصورة الذهنية

المعلومات المتوفرة عبر الوسائط الرقمية جعلتني أحمل في ذهني  01
 صورة جيدة حول الخدمات التي يقدمها مصرف السلام

 مرتفع جدا 5 0,467 4,26

المعلومــات المتاحــة عــبر الوســائط الرقميــة شــكلت لــدي انطبــاع  02
 إيجابي حول ما أحتاجه من خدمات من مصرف السلام

 مرتفع 7 0,523 4,19

عنـــد سمـــاع اســـم مصـــرف الســـلام أتـــذكر الجوانـــب الايجابيـــة في  03
 الخدمات المصرفية المقدمة

 مرتفع جدا 6 0,492 4,26

 مرتفع 8 0,516 4,18 لتعاملهم المتميز معياشعر بانتمائي لمصرف السلام  04

لـــدي ثقـــة في المعلومـــات المتاحـــة عـــبر الوســـائط الرقميـــة حـــول  05
 خدمات مصرف السلام

 مرتفع جدا 2 0,521 4,33

العروض المتاحة عبر الوسائط الرقمية ساهمت في تحسين صورة  06
 العلامة التجارية لمصرف السلام

 مرتفع جدا 1 0,497 4,33

أشـــــعر بالرضـــــا عـــــن الخـــــدمات المصـــــرفية الالكترونيـــــة لمصـــــرف  07
 السلام

 مرتفع جدا 4. 0,503 4,28

عروض وخدمات مصرف السلام عبر الوسائط الرقميـة تتوافـق  08
 مع احتياجات كل العملاء

 مرتفع جدا 3 0,585 4,33

 spss-v22لبات بالاعتماد على مخرجات بر�مج امن إعداد الطالمصدر: 

، حيـث للمصـرف المتوسـطات الحسـابية لعبـارات متغـير الصـورة الذهنيـة ارتفاع إحصائيات الجدول أعلاه يتضح لنا من خلال
)، 0,585-0,467) وتراوحـت اِنحرافاتهـا المعياريـة مـا بـين (4,33-4,18تراوحت المتوسطات الحسابية لهـذه العبـارات مـا بـين (

جاء مرتفعا وفقا لمقياس الدراسة، إذ بلغ متوسط  -بسكرة فرع-ف السلام هذا يوضح أن مستوى الصورة الذهنية لدى زبائن مصر 
ووفقا لمقياس الدراسة  )0,386(بانحراف معياري ) 4,20(مصرف بمختلف عباراته للإجابات المبحوثين عن محور الصورة الذهنية 

 تفع جدا.) وبذلك يكون يشير إلى مستوى موافقة مر 5,00-4,20(فإن هذا المتغير يقع ضمن الفئة 

يعني أن الزبائن يحملون تصوراً إيجابيًا قوً� عن المصرف، هذا التصور يشمل الانطباعات والمعتقدات التي تتكون لدى الزبائن        
 حول المصرف بناءً على تجاربهم الشخصية، وسمعة المصرف، والتفاعلات المختلفة التي مروا بها.
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 متغيرات الدراسةالمطلب الثالث: طبيعة العلاقة بين 

بــين  0,01لدراســة العلاقــة بــين المتغــيرات نقــوم بحســاب معامــل الارتبــاط لكــل بعــد مــن أبعــاد الدراســة عنــد مســتوى الدلالــة 
 التسويق الرقمي والصورة الذهنية للمصرف، وهو ما يوضحه الجدول التالي:

 ة للمصرفالصورة الذهنيو التسويق الرقمي : مصفوفة الارتباط بين )23(الجدول رقم 

مواقع التواصل  البريد الالكتروني الموقع الالكتروني 
 الاجتماعي

التسويق  الهاتف النقال
 الرقمي

الصورة 
الذهنية 
 للمصرف

ارتباط 
 بيرسون

**0,547 **0,555 **0,637 **0,367 **0,669 

مستوى 
 الدلالة

0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 

 N 85 85 85 85 85 

 spss-v22من إعداد الطالبتين بالاعتماد على بر�مج  :المصدر     )0.01إحصائية عند مستوى الدلالة (ذات دلالة * *

تُشـــير البيـــا�ت المستخلصـــة مـــن مصـــفوفة الارتبـــاط إلى وجـــود علاقـــة معنويـــة موجبـــة بـــين التســـويق الرقمـــي والصـــورة الذهنيـــة 
، وهـــذا يـــدل علـــى علاقـــة قويـــة بمســـتوى (R=0.669)مـــة للمصـــرف محـــل الدراســـة، حيـــث أظهـــرت قيمـــة معامـــل الارتبـــاط بالقي

 :. النتائج المفصلة تعزز هذه العلاقة كما يلي (0.01)دلالة

بين الموقع الالكـتروني والصـورة الذهنيـة للمصـرف بلغـت قيمتهـا  0,01عند مستوى الدلالة  متوسطةوجود علاقة ارتباط  -
محــل  يســاهم بشــكل كبــير في تشــكيل الصــورة الذهنيــة للمصــرف)، ممــا يعطــي دلالــة علــى أن الموقــع الالكــتروني 0,547(

 .الدراسة
بـــين البريـــد الالكـــتروني والصـــورة الذهنيـــة للمصـــرف بلغـــت  0,01عنـــد مســـتوى الدلالـــة  متوســـطةوجـــود علاقـــة ارتبـــاط  -

ل محـــ )، ممـــا يشـــير إلى أن البريـــد الالكـــتروني يســـاهم بشـــكل كبـــير في تشـــكيل الصـــورة الذهنيـــة للمصـــرف0,555قيمتهـــا(
 .الدراسة

بـين مواقـع التواصـل الاجتمـاعي والصـورة الذهنيـة للمصـرف بلغـت  0,01وجود علاقة ارتباط قويـة عنـد مسـتوى الدلالـة  -
)، مما يعطي دلالة على أن مواقـع التواصـل الاجتمـاعي تسـاهم بشـكل كبـير في تشـكيل الصـورة الذهنيـة 0,637قيمتها (
 .محل الدراسة للمصرف

بــين الهــاتف النقــال والصــورة الذهنيــة للمصــرف بلغــت  0,01عنــد مســتوى الدلالــة  فة نوعــا مــاضــعيوجــود علاقــة ارتبــاط  -
محــل  في تشــكيل الصــورة الذهنيــة للمصــرف متوســط)، ممــا يــدل علــى أن الهــاتف النقــال يســاهم بشــكل 0,367قيمتهــا (
 .الدراسة
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 المطلب الرابع: اختبار فرضيات الدراسة وتفسير النتائج 

 0,01سنتطرق خلال هذا المطلب إلى اختبار فرضيات الدراسة بالاعتماد على تحليل الانحدار البسيط عند مستوى الدلالة 
 ، من تحليل البيا�ت وتفسير نتائجها.spss-v22باستخدام بر�مج 

 الفرضية الرئيسية  الفرع الأول: اختبار
نســتخدم نتــائج تحليــل تبــاين الانحــدار للتأكــد مــن صــلاحية النمــوذج لاختبــار الفرضــية  الأربعــةاختبــار الفرضــيات الفرعيــة قبــل 

ويمكـن توضـيح "، -بسـكرة فـرع–الرئيسية التي تنص على أنه "يوجد دور للتسويق الرقمي في تعزيز الصـورة الذهنيـة لمصـرف السـلام 
  نتائج التحليل في الجدول الموالي:

 تباين الانحدار للتأكد من صلاحية النموذج للاختبار): نتائج تحليل 24الجدول رقم (

 Fمستوى الدلالة المحسوبةFقيمة  متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين

 0,000 67,230 5,615 1 5,615 الانحدار

 0,084 83 6,932 الخطأ

 84 12,547 المجموع

 spss-v22من إعداد الطالبات بالاعتماد على بر�مج :)       المصدر0.01(ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة * *

 )0,669)            معامل الارتباط: (0,448معامل التحديد: (

)، ممــا 0.669) ومعامــل الارتبــاط يقــدر بـــ (0.448تُظهــر البيــا�ت المستخلصــة مــن الجــدول أن معامــل التحديــد يقــدر بـــ (
) والقيمـة 67.230البالغـة ( (F) عـلاوة علـى ذلـك، تُشـير القيمـة المحسـوبة لإحصـاء ،المتغـيرات المدروسـةيعكـس قـوة العلاقـة بـين 

) إلى أن احتماليــة الحصــول علــى هــذه النتــائج 0.01الــتي تقــل عــن مســتوى الدلالــة الإحصــائية ((0.000) الاحتماليــة الهامشــية 
 .موذج المستخدم في اختبار الفرضية الرئيسيةبالصدفة شبه معدومة، هذا يؤكد بشكل قاطع على صلاحية الن

معنويـة وقـوة بناءا على ذلك يمكن اختبار الفرضية الرئيسية والفرضيات الفرعيـة بالاعتمـاد علـى تحليـل نتـائج الانحـدار البسـيط 
 تائج كما تظهر في الجدول التالي:العلاقة كانت الن

 الانحدار البسيط للتسويق الرقمي على الصورة الذهنية للمصرف ): نتائج25الجدول رقم (

المتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

ثابت 
 الانحدار

معامل 
 الانحدار

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

 Tقيمة
 المحسوبة

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

التسويق 
 الرقمي

الصورة 
الذهنية 
 للمصرف

0,806 0,792 0,669 0,448 8,199 67,230 0,000 

 spss-v22من إعداد الطالبات بالاعتماد على بر�مج :)         المصدر0.01ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (* *
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ثــر ذو أوجــود ، أظهــرت النتــائج  -بســكرة فــرع-لمصــرف الســلام الجزائــر في دراســة تأثــير التســويق الرقمــي علــى الصــورة الذهنيــة
 F  (67.230) و T (8.199) القيم الإحصائية المرتفعة لكل من) وهو ما تؤكده 0,01دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (

، أيضا وجود علاقة إيجابية متوسطة القوة بين المتغيرين، حيث  0,01) اقل من 0.000لتُعزز الثقة في النتائج مع مستوى دلالة ( 
من التغير   %44.8) يعُبر عن حوالي0.448). بالإضافة إلى ذلك، معامل التحديد الذي قيمته (0.669بلغ معامل الارتباط (

 تعود لعوامل أخرى كالخطأ العشوائي.  55.2%في الصورة الذهنية يمكن تفسيره بالتسويق الرقمي، وباقي النسبة المقدرة ب 

 بالعلاقة الر�ضية التالية:  Yوالصورة الذهنية للمصرف X وعليه يمكن صياغة علاقة الانحدار الخطي بين التسويق الرقمي

Y=0,806+0,792X 

يوجـد دور للتسـويق الرقمـي في تعزيـز الصـورة الذهنيـة وفقًا للنتائج المستخلصة، تم قبول الفرضية الرئيسية التي تنص على "
 ".0.01وذلك عند مستوى دلالة  -بسكرة  فرع-لمصرف السلام 

 الفرعيةالفرع الثاني: اختبار وتفسير الفرضيات 

ســنحاول تفســير الــدور المعنــوي بــين المتغــيرين مــن خــلال تفســير علاقــة كــل بعــد مــن أبعــاد التســويق الرقمــي والصــورة الذهنيــة 
 للمصرف محل الدراسة بالاعتماد على ما يلي: 

 أولا: اختبار وتفسير الفرضية الفرعية الأولى

 :هالتي تنص على أن 

-H0  للموقع الالكتروني في تعزيز الصـورة الذهنيـة لمصـرف السـلام  0.01لا يوجد دور معنوي عند مستوى الدلالة–
 -بسكرة فرع

H1-  فـرع–للموقع الالكتروني في تعزيز الصورة الذهنية لمصرف السـلام  0.01يوجد دور معنوي عند مستوى الدلالة 
 -بسكرة

 الخطي البسيط لبعد الموقع الالكتروني والصورة الذهنية للمصرف): نتائج الانحدار 26الجدول رقم(

المتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

ثابت 
 الانحدار

معامل 
 الانحدار

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

 Tقيمة
 المحسوبة

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

الموقع 
 الالكتروني

الصورة 
الذهنية 
 للمصرف

1,780 0,565 0,555 0,308 6,073 36,876 0,000 

 spss-v22من إعداد الطالبات بالاعتماد على بر�مج :المصدر          )0.01ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (* *

والصورة الذهنية للمصرف محل الدراسة على النحو التالي: يظُهر الموقع الالكتروني بناءً على البيا�ت، يمكن تحليل العلاقة بين 
 والصــورة الذهنيــةالموقــع الالكــتروني علاقــة إيجابيــة ذات قــوة متوســطة بــين اســتخدام  ) وجــود0,555( يبلــغمعامــل الارتبــاط الــذي 

في التغـيرات الـتي  %30,8بة )، ممـا يـدل علـى أن الموقـع الالكـتروني يسـهم بنسـ0,308نجد أن معامل التحديـد يقـدر ب( .للبنك
فتُعــزى إلى عوامـــل أخــرى غــير مشــمولة ضـــمن  %69,2تطــرأ علــى الصــورة الذهنيـــة للمصــرف، أمــا النســبة المتبقيـــة والــتي تقــدر ب
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) 0,000) بمسـتوى دلالـة (6,073تسـاوي (المحسـوبة  T) و 36,876المحسوبة تعـادل ( Fقيمة النموذج، كما أظهرت النتائج 
 H1. وقبول الفرضية البديلة  H0. وعليه يتم رفض الفرضية العدم 0,01اقل من مستوى الدلالة المفترض للدلالة والذي يبلغ 

 بالمعادلة التالية:  Yوالصورة الذهنية للمصرف Xيمكن تمثيل علاقة الانحدار الخطي البسيط لبعد الموقع الالكتروني

Y=1,780+0,565X 

"يوجـد دور للموقـع الالكـتروني في تعزيـز الصـورة الذهنيـة لمصـرف هذا يؤكد صحة الفرضية الفرعية الأولى التي تـنص علـى 
 "-بسكرة فرع–السلام 

 حيث يمكن تفسير هذه النتيجة بأن الموقع الالكتروني يلعب دورا هاما في تحسين الصورة الذهنية للمصرف، وذلك من خلال
، بالإضافة إلى سهولة استخدام وتصفح الموقع من قبل العملاء، أيضا إمكانية التعامل وضرورية عن خدماته تقديم معلومات شاملة

يطبـق الموقـع الالكـتروني الخـاص بالمصـرف كافـة الإجـراءات ، وأيضـا حـد فروعـهأمع المصرف الكترونيا دون الحاجة لز�رة المصرف أو 
، كـل هـذا يسـاهم بشـكل  همفي حـل أي مشـاكل تـواجه، كمـا يسـاعد للـزبائن اللازمة للحفـاظ علـى خصوصـية البيـا�ت الشخصـية

 .كبير في تعزيز صورة المصرف محل الدراسة في أذهان عملائه

 ثانيا: اختبار وتفسير الفرضية الفرعية الثانية

 :هالتي تنص على أن 

-H0  فرع-للبريد الالكتروني في تعزيز الصورة الذهنية لمصرف السلام  0.01لا يوجد دور معنوي عند مستوى الدلالة 
 .-بسكرة
H1-  فــرع–للبريـد الالكــتروني في تعزيـز الصــورة الذهنيـة لمصــرف السـلام 0.01يوجـد دور معنـوي عنــد مسـتوى الدلالــة 

 .-بسكرة
 هنية للمصرف): نتائج الانحدار الخطي البسيط لبعد البريد الالكتروني والصورة الذ27الجدول رقم(

المتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

ثابت 
 الانحدار

معامل 
 الانحدار

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

 Tقيمة
 المحسوبة

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

البريد 
 الالكتروني

الصورة 
الذهنية 
 للمصرف

2,185 0,480 0,547 0,299 5,949 35,396 0,000 

 spss-v22من إعداد الطالبات بالاعتماد على بر�مج :المصدر          )0.01مستوى الدلالة (ذات دلالة إحصائية عند * *

) مــا يــدل علــى وجــود علاقــة إيجابيــة متوســطة 0.547معامــل الارتبــاط يظُهــر القيمــة (، نلاحــظ أن نتــائج الجــدول عنــد تقيــيم
القيمـــة  الـــذي يبلـــغ معامـــل التحديـــدكمـــا يـــدل  .دراســـةالقـــوة بـــين اســـتخدام البريـــد الإلكـــتروني والصـــورة الذهنيـــة للمصـــرف محـــل ال

من التغير في الصورة الذهنية للمصرف يمكن تفسيره بواسطة التغيرات في استخدام البريد الإلكتروني  %29.9) على أن 0.299(
 )5.949والتي تعادل (T بالإضافة إلى ذلك تشير القيمة المحسوبة لـ المتبقية لعوامل أخرى خارج النموذج، %70,1بينما يعزى الـ

) علـى أن النمـوذج الإحصـائي ككـل 35.396المحسـوبة والمعطـاة بقيمـة ( F إلى أن معامل الانحدار مهم إحصائياً بينما تـدل قيمـة
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والــتي تشــير إلى أن النتــائج مهمــة إحصــائياً عنــد مســتوى  0,01) اقــل مــن 0.000يحمــل دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى الدلالــة (
 H1. وقبول الفرضية البديلة  H0ليه يتم رفض الفرضية العدم وع، 0.01الدلالة 

 بالمعادلة التالية:  Yوالصورة الذهنية للمصرف Xيمكن تمثيل علاقة الانحدار الخطي البسيط لبعد البريد الالكتروني

Y=2,185+0,480X 

الالكـتروني في تعزيـز الصـورة الذهنيـة لمصـرف يوجـد دور للبريـد "ه الـتي تـنص علـى أنـوبالتالي قبول الفرضـية الفرعيـة الثانيـة 
 "-بسكرة فرع–السلام الجزائر 

بنـاءً علــى هـذه النتــائج، يمكـن القــول بأن هنـاك دور مهــم للبريـد الإلكــتروني في تعزيـز الصــورة الذهنيـة للمصــرف محـل الدراســة  
دوره في المحافظـة علـى إضـافة إلى  ،الالكترونيـة البريد الالكتروني بالنسبة للعملاء مصدر أساسي للمعلومات حـول الخـدماتباعتبار 

 .لرد على تساؤلاتهم واستفساراتهمخصوصية وأمن معلومات العملاء وا

يمكــن تفســير الــدور الايجــابي للبريــد الإلكــتروني في تحســين الانطبــاع الــذي يكوّنــه العمــلاء عــن مصــرف الســلام في كــون البريــد 
للحصـــول علـــى المعلومـــات المتعلقـــة بالخـــدمات المصـــرفية الإلكترونيـــة، كمـــا يلعـــب دوراً في حمايـــة الإلكـــتروني مـــوردًا رئيســـيًا للعمـــلاء 

بشـكل   كسعيـنكـل هـذا  ،خصوصية العملاء وأمان بيا�تهم، بالإضـافة إلى كونـه وسـيلة فعّالـة للإجابـة علـى استفسـاراتهم وأسـئلتهم
 .مصرف محل الدراسةالذهنية لل صورةالكبير في تعزيز 

 اختبار وتفسير الفرضية الفرعية الثالثةثالثا: 

  :هالتي تنص على أن

H0-  لمواقع التواصل الاجتماعي في تعزيز الصـورة الذهنيـة لمصـرف السـلام   0.01لا يوجد دور معنوي عند مستوى الدلالة
 .-بسكرة فرع–

H1-  لمواقع التواصل الاجتماعي في تعزيز الصورة الذهنيـة لمصـرف السـلام  0.01يوجد دور معنوي عند مستوى الدلالة–
 .-بسكرة فرع

 ): نتائج الانحدار الخطي البسيط لبعد مواقع التواصل الاجتماعي والصورة الذهنية للمصرف28الجدول رقم(
المتغير 
 المستقل

المتغير 
 التابع

ثابت 
 الانحدار

معامل 
 الانحدار

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

 Tقيمة
 المحسوبة

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

مواقع 
التواصل 
 الاجتماعي

الصورة 
الذهنية 
 للمصرف

1,682 0,591 0,637 0,406 7,527 56,663 0,000 

 spss-v22من إعداد الطالبات بالاعتماد على بر�مج :المصدر       )0.01ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (* *

على البيا�ت، يمكن تحليل العلاقـة بـين مواقـع التواصـل الاجتمـاعي والصـورة الذهنيـة للمصـرف محـل الدراسـة علـى النحـو  بناءً 
) وجــــود علاقــــة إيجابيــــة ذات قــــوة متوســــطة بــــين اســــتخدام مواقــــع التواصــــل 0.637( التــــالي: يظُهــــر معامــــل الارتبــــاط الــــذي يبلــــغ

من التباين في  %40.6) فيوضح أن ما يقارب 0.406التحديد والذي يساوي ( للبنك. أما معامل والصورة الذهنيةالاجتماعي 
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تصــور العمــلاء للبنــك يمكــن تفســيره عــن طريــق التغــيرات في اســتخدام مواقــع التواصــل الاجتمــاعي، في حــين أن النســبة المتبقيــة والــتي 
 .تعُزى إلى عوامل أخرى لم تُدرج في النموذج الإحصائي  %59.4تعادل 

)، فإ�ا تشير إلى أهمية معامل الانحدار من الناحية الإحصائية وأنه لـيس 7.527المحسوبة والتي تصل إلى( Tإلى قيمةبالنظر 
، على أن النتائج لها دلالة Sig = 0.000)، بمستوى الدلالة 56.663البالغة ( Fبالقيمة الصفرية. كما تدل القيمة المحسوبة ل

  .ا يؤكد على موثوقية النتائج وأ�ا ليست بالصدفة، مم0.01إحصائية عند مستوى الدلالة 

استنادًا إلى هذه البيا�ت، يمكن الإشارة بثقة إلى أن لمواقع التواصل الاجتماعي تأثير إيجابي في تحسين الصورة الذهنية للبنك، 
 .H1وقبول الفرضية البديلةH0وأن هذا التأثير له أهمية إحصائية وبالتالي رفض الفرضية العدم 

 بالمعادلة التالية:  Yوالصورة الذهنية للمصرف Xوعليه يمكن تمثيل علاقة الانحدار الخطي البسيط لبعد مواقع التواصل الاجتماعي

Y=1,682+0,591X 

" وجـود دور لمواقـع التواصـل الاجتمـاعي في تعزيـز يتم قبول الفرضية الفرعية الثالثة التي تـنص علـى بناءً على هذه النتائج، 
 "-بسكرة فرع–الذهنية لمصرف السلام الصورة 

يمكــن تفســير الــدور الــذي تلعبــه مواقــع التواصــل الاجتمــاعي في تحســين صــورة المصــرف المــدروس مــن خــلال التفاعــل الواضــح 
للعمــلاء مــع المصــرف علــى هــذه المنصــات. يعــود هــذا التفاعــل بشــكل أساســي إلى الاســتراتيجية التســويقية النشــطة الــتي ينتهجهــا 

هـذا الـنهج  ،على مواقع التواصل، حيث يظُهر اهتمامًا بمشاكل واستفسارات العملاء من خلال الردود السـريعة والمتجاوبـةالمصرف 
يعُــزز الانطبــاع الإيجــابي لــدى العمــلاء بأن المصــرف يقُــدرهم ويعُتــني بهــم، أيضًــا تقــديم عــروض ومعلومــات ذات مصــداقية عــبر هــذه 

 .مصرف محل الدراسةالذهنية لل صورةالبشكل كبير في تعزيز  كسعينكل هذا  ،المصرفالمنصات يشعر العميل بالثقة اتجاه 

 رابعا: اختبار وتفسير الفرضية الفرعية الرابعة

 :هالتي تنص على أن 

H0-  فـــرع–في تعزيـــز الصـــورة الذهنيـــة لمصـــرف الســـلام لهـــاتف النقـــال ل 0.01لا يوجـــد دور معنـــوي عنـــد مســـتوى الدلالـــة 
 .-بسكرة

H1-  بسكرة فرع–في تعزيز الصورة الذهنية لمصرف السلام لهاتف النقال ل 0.01يوجد دور معنوي عند مستوى الدلالة-
. 

 ): نتائج الانحدار الخطي البسيط لبعد الهاتف النقال والصورة الذهنية للمصرف29الجدول رقم(
المتغير 
 المستقل

ثابت  المتغير التابع
 الانحدار

معامل 
 الانحدار

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

 Tقيمة
 المحسوبة

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

الهاتف 
 النقال

الصورة الذهنية 
 للمصرف

2,752 0,349 0,367 0,134 3,591 12,893 0,001 

 spss-v22من إعداد الطالبات بالاعتماد على بر�مج: المصدر        )0.01ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (* *



-رةبسك فرع-الفصل الثاني:                                                                   دراسة ميدانية بمصرف السلام  
 

72 
 

(الصـــورة الذهنيـــة) للمصـــرف محـــل عمـــلاء علـــى كيفيـــة إدراك ال ضـــعيف تُظهـــر نتـــائج التحليـــل أن للهـــاتف النقـــال تأثـــير إيجـــابي
نــه بالنســبة للعلاقــة بــين اســتخدام الهــاتف النقــال والصــورة الذهنيــة للمصــرف فهــي إيجابيــة بمعامــل ارتبــاط يســاوي أالدراســة، حيــث 

حـــوالي يــة معتدلــة بـــين بعــد الهــاتف النقـــال والصــورة الذهنيــة للمصـــرف محــل الدراســة، وان وجــود علاقـــة إيجاب)، ممــا يعــني 0.367(
مـن الطريقــة الــتي ينُظــر بهــا إلى المصــرف (تغــيرات الصــورة الذهنيــة للمصــرف محــل الدراســة لــدى العمــلاء ) يمكــن تفســيرها  13.4%

تعــود لمتغــيرات  % 86,6) وباقــي النســبة المقــدرة ب0.134بواســطة اســتخدام الهــاتف النقــال وفقًــا لمعامــل التحديــد الــذي يبلــغ (
 أخرى خارج النموذج. 

) والقيمة المحسوبة 3.591المحسوبة التي تبلغ ( T الاختبارات الإحصائية تُظهر أن هذا التأثير ليس بالصدفة. حيث أن قيمة
أن النتائج ذات دلالة إحصائية  ) يؤكد0.001() تُؤكدان أن النتائج مهمة إحصائيًا بمستوى دلالة يبلغ 12.893التي تبلغ ( Fل

. وبالتالي رفـض الفرضـية العـدم وقبـول %1أقل من حدوث هذه النتائج عشوائيًا مما يعني أن احتمالية  0.01عند مستوى الدلالة 
 .الفرضية البديلة

 بالمعادلة التالية:  Yة للمصرفوالصورة الذهني Xالهاتف النقالوعليه يمكن تمثيل علاقة الانحدار الخطي البسيط لبعد 

Y=2,752+0,3491X 

"وجـود دور للهــاتف النقـال في تعزيـز الصــورة بنـاءً علـى هـذه النتـائج، نثبــت صـحة الفرضـية الفرعيـة الرابعـة الــتي تـنص علـى 
 ".-بسكرة فرع– الذهنية لمصرف السلام

من خلال استفادة المصرف من التطور التكنولوجي يفسر دور الهاتف النقال في تعزيز الصورة الذهنية لمصرف السلام بسكرة 
اســتغل  ، حيــثالـراهن. حيــث أصــبح اســتخدام الأجهــزة الإلكترونيــة أمــراً شــائعًا وميسـراً، ويعُتــبر الهــاتف النقــال الأكثــر انتشــاراً بينهــا

اصل الدائم مع العملاء على للتو المصرف هذا الواقع بتقديم تطبيقات هاتفية وخدمات للعملاء عبر الهاتف بتخصيص أرقام هاتفية 
كمـا سـهّل   ،، مما قلل من تعقيدات الخدمات المصرفية وزاد من رغبة العملاء في التفاعـل مـع البنـكساعة ومن أي مكان 24مدار 

بشـكل   يـنعكسكـل هـذا  ،عليهم تقديم الشكاوى والاستفسارات والحصول على الخـدمات بكـل يسـر مـن خـلال أجهـزتهم المحمولـة
 .مصرف محل الدراسةالذهنية لل صورةالز كبير في تعزي
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 :خلاصة الفصل

لمــوس مــن خــلال دراســة تطبيقيــة اســتهدفت استكشــاف دور المفي إطــار هــذا الفصــل، تم تطبيــق المــنهج النظــري علــى الواقــع 
السـلام الجزائـر والخـدمات حيث تم التعـرف علـى مصـرف  ،-بسكرةفرع –ز الصورة الذهنية لمصرف السلام التسويق الرقمي في تعزي

 تقنيات التسويق الرقمـي في المصـرفل ثم قمنا بتشخيص ،بسكرةفرع حد فروعه وهو مصرف السلام أالتي يقدمها، ثم التعرف على 
 .محل الدراسة

زيعهـا في جمع البيا�ت على الاستبيان الالكتروني كأداة أساسية للدراسـة حيـث تم تو وللاجابة على فرضيات الدراسة اعتمد� 
 .عميلاً من عملاء مصرف السلام ببسكرة 85على عينة مكونة من 

سمـح بفحـص الفرضـيات للتحليـل الإحصـائي، ممـا   SPSSv22 وتحليل البيا�ت المجمعة باستخدام بر�مج تمت معالجة لقد
 سيتم عرضها في الخاتمة الدراسة. واستخلاص النتائج التي واختبارها والإجابة على التساؤلات البحثية المطروحة



 

 
 

 ــــــــــــــــــــــةالخاتم
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المــنهج لى تحديــد دور التســويق الرقمــي في تعزيــز الصــورة الذهنيــة للمؤسســة المصــرفية، بالاعتمــاد علــى إهــدفت هــذه الدراســة 
 الذهنية، واهم العناصر المرتبطة بها.الوصفي التحليلي لتقديم إحاطة نظرية حول مفهومي التسويق الرقمي والصورة 

الاســتبيان كــأداة رئيســية لجمــع في الجانــب التطبيقــي، تم اختيــار مصــرف الســلام بولايــة بســكرة للدراســة الميدانيــة، واســتخدام  
اعتمــد� في  ، حيــثســةاســتمارة واعتبارهــا العينــة الفعليــة للدرا 85البيــا�ت وتوزيعهــا الكترونيــا علــى زبائــن المصــرف، ليــتم اســترجاع 

 لوصول الى النتائج التالية: للاختبار الفرضيات و  spss-v22تحليل هذه النتائج على بر�مج 

 اولا: نتائج الدراسة

 توصلت الدراسة الى مجموعة من النتائج النظرية والتطبيقية، نذكرها على النحو التالي: 

 النتائج النظرية: .أ
 .اليية للمؤسسات المصرفية والأعمال في عصر� الحالتسويق الرقمي أحد أدوات النجاح الرئيس -
التحـــول الرقمـــي مـــن الاســـتراتيجيات الأساســـية الـــتي تســـعى المؤسســـات المصـــرفية إلى تبنيهـــا لتحســـين خـــدماتها ومواكبـــة  -

 التطورات التكنولوجية الحاصلة.
من خلال معرفة الجمهـور المسـتهدف يوفر التسويق الرقمي فرصًا هائلة للوصول إلى الجمهور المستهدف، وبناء العلاقات  -

 وتوجيه الرسائل الصحيحة.
 التطبيقات الهاتفية يمكن أن تكون واجهة مريحة للعملاء للوصول إلى الخدمات المصرفية والمعاملات المالية بسهولة. -
 .رفاستخدام استراتيجيات التسويق الرقمي بشكل جيد يمكن أن يؤثر إيجابيًا على كيفية تصوّر العملاء للمص -
 الظهور الجيد في نتائج البحث يساهم في ز�دة الوعي بالمصرف وتعزيز صورته الذهنية. -
 تعكس الصورة الذهنية هوية المصرف وقيمه. -
 الصورة الذهنية للمؤسسات المصرفية تلعب دوراً حاسماً في نجاحها وتأثيرها على العملاء والمستثمرين. -
جـــذب المزيـــد مـــن العمـــلاء مـــن خـــلال حمـــلات التســـويق وبنـــاء الثقـــة بـــين  الإدراك الـــذهني الإيجـــابي للمصـــرف يســـاهم في -

يؤثر هذا بشكل إيجابي على قرارات العملاء المالية، حيث يميل العملاء إلى مشاركة تجاربهم و  ،المؤسسة المصرفية وعملائها
 (مواقع التواصل الاجتماعي). الإيجابية عبر القنوات الرقمية

 النتائج التطبيقية:  .ب

 لعينة لمتغيرات الدراسة: تقييم ا-1

بوسط حسابي بلغ  جدا مرتفع قبولموافقة أو  بمستوى وقع الالكترونيالم بعد أن النتائج خلال من لنا اتضح −
)3.623.( 

)، وهو يشير إلى 4,34بلغ ( البريد الالكترونيبعد المتوسط الحسابي للإجابات عن  أن النتائج خلال من لنا اتضح −
 .توى موافقة مرتفع جدامس



 الخاتمة
 

76 
 

وهو يشير  )4,37( بلغ مواقع التواصل الاجتماعي بعدالمتوسط الحسابي للإجابات عن  أن النتائج خلال من لنا اتضح -
 .إلى مستوى موافقة مرتفع جدا

وهو يشـير إلى مسـتوى  )4,34( بلغ لهاتف النقالا بعدالمتوسط الحسابي للإجابات عن  أن النتائج خلال من لنا اتضح -
 .موافقة مرتفع جدا

) 4,37متوسـط إجـابات المبحــوثين عـن أبعــاد التسـويق الرقمـي ككــل بمختلـف عباراتــه ( أن النتــائج خـلال مــن لنـا اتضـح -
 .تفع جدا وفقا لمقياس الدراسةوهو ويشير إلى مستوى موافقة مر 

بسـكرة جـاء مرتفعـا وفقـا لمقيـاس  رعفـمستوى الصورة الذهنية لدى زبائن مصرف السـلام  أن النتائج خلال من لنا اتضح -
 يشير إلى مستوى موافقة مرتفع جدا.) وبذلك 4,20الدراسة بمتوسط إجابات (

 علاقة الارتباط بين متغيرات الدراسة-2

بين الموقع الالكتروني والصورة  0,01عند مستوى الدلالة  توسطةموجود علاقة ارتباط  النتائج خلال من لنا اتضح −
 .)0,547الذهنية للمصرف بلغت قيمتها (

بين البريد الالكتروني والصورة  0,01ى الدلالة عند مستو  توسطةموجود علاقة ارتباط  النتائج خلال من لنا اتضح −
 .)0,555الذهنية للمصرف بلغت قيمتها(

 بين مواقع التواصل الاجتماعي والصورة 0,01وجود علاقة ارتباط قوية عند مستوى الدلالة  النتائج خلال من لنا اتضح −
 .)0,637الذهنية للمصرف بلغت قيمتها (

بين الهـاتف النقـال والصـورة  0,01عند مستوى الدلالة  عيفة نوعا ماضوجود علاقة ارتباط  النتائج خلال من لنا اتضح −
 .)0,367الذهنية للمصرف بلغت قيمتها (

التسـويق الرقمـي والصـورة بـين  0,01قويـة عنـد مسـتوى الدلالـة موجبـة ارتبـاط وجـود علاقـة  النتـائج خـلال من لنا اتضح −
 .(0.669)قيمة معامل الارتباط  لغتبالذهنية للمصرف محل الدراسة، حيث 

 اختبار الفرضيات: -3

تشير النتائج الى أن حيث  حسب عينة الدراسة صرف السلاململلموقع الالكتروني في تعزيز الصورة الذهنية دور د و وج −
 .في التغيرات التي تطرأ على الصورة الذهنية للمصرف) %30,8(الموقع الالكتروني يسهم بنسبة 

 تشــير النتــائج الى أنحيــث  حســب عينــة الدراســة صــرف الســلاملمالالكــتروني في تعزيــز الصــورة الذهنيــة يــد بر للدور د و وجــ −
 .ات في استخدام البريد الإلكترونيمن التغير في الصورة الذهنية للمصرف يمكن تفسيره بواسطة التغير  )29.9%(
تشـير النتـائج حيـث  حسـب عينـة الدراسـة صـرف السـلاملمفي تعزيز الصورة الذهنية  واقع التواصل الاجتماعيلمدور د و وج −

ستخدام مواقع التواصـل من التباين في تصور العملاء للمصرف يمكن تفسيره عن طريق التغيرات في ا) %40.6(ن أالى 
 .الاجتماعي
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 نأتشـــير النتـــائج الى حيـــث  حســـب عينــة الدراســـة صـــرف الســـلاملمفي تعزيـــز الصــورة الذهنيـــة  لهـــاتف النقـــاللدور د و وجــ −
 .الهاتف النقال ات في استخداممن التغير في الصورة الذهنية للمصرف يمكن تفسيره بواسطة التغير ) 13.4%(
الصـورة الذهنيـة لمصـرف  يوجد دور للتسويق الرقمـي في تعزيـزبناءا على ما سبق تم قبول الفرضية الرئيسية التي تنص على  −

 .التغير في الصورة الذهنية يمكن تفسيره بالتسويق الرقميمن  ) %44.8( نسبته حيث أن ما، -بسكرة فرع- السلام

 ثانيا: الاقتراحات والتوصيات

يجـب أن �خـذ ، أظهرت الدراسة أن العمر والدخل لأفراد عينة الدراسة كا� عاملين مؤثرين في الصورة الذهنية للمصـرف -
 المسيرون في الحسبان هذه العوامل عند تطوير استراتيجيات التسويق الرقمي لتحسين الصورة الذهنية للمؤسسة المصرفية.

تحســين اســتراتيجيات التســويق الرقمــي للمصــرف مــن خــلال تحســين تجربــة المســتخدم وتوجيــه العمــلاء إلى المزيــد مــن يجــب  -
 .المعلومات حول الخدمات المصرفية الرقمية

يقُــترح تعزيــز الإعــلا�ت الرقميــة للمصــرف عــبر مختلــف المواقــع الإلكترونيــة وتحســين ظهــور اســم المصــرف في نتــائج محركــات  -
ر حمــلات إعلانيــة مســتهدفة علــى وســائل التواصــل الاجتمــاعي ومنصــات البحــث لــز�دة الــوعي بالمصــرف البحــث بتطــوي
 واستخدام أدوات التحليل لقياس أداء الموقع وتحسين الاستراتيجيات التسويقية بناءً على البيا�ت.، وتعزيز صورته

 .اخل المصرف لبناء الثقة مع العملاءالشفافية في مشاركة المعلومات المتعلقة بالأداء المالي والتطورات د -
 .يجب إعلام العملاء بوجود تطبيقات الهاتف المحمول الخاص بالمصرف وتحسيسهم بأهميته -
إطلاق خدمات مصـرفية مبتكـرة عـبر الهـاتف النقـال تلـبي احتياجـات العمـلاء الحاليـة والمسـتقبلية وتعزيـز أمـان وخصوصـية  -

 العميل.هذه العمليات لبناء الثقة بين المصرف و 
يجـــب أن يســـتمر المصـــرف في تطـــوير مشـــاريع التحـــول الرقمـــي المســـتقبلية، هـــذا يشـــمل تحســـين الخـــدمات الرقميـــة وتبـــني  -

 التقنيات الحديثة للتواصل مع العملاء.
يجــب أن يكــون المصــرف علــى درايــة بأحــدث التقنيــات والتطــورات في مجــال التســويق الرقمــي والاســتفادة منهــا لتحســين   -

 ية وز�دة حصته السوقية.صورته الذهن

 :آفاق الدراسة-ثالثا

 :كما يلي  مستقبليةبعد تحليل ودراسة جوانب البحث يمكن اقتراح مجموعة من المواضيع كآفاق لدراسات 

 دور التسويق الرقمي في إدارة العلاقة مع الزبائن في القطاع المصرفي. -

 الزبون المصرفي.أثر التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي على ولاء  -

 للمؤسسة. لموقع الالكتروني في تعزيز الصورة الذهنيةدور ا -

 دور التسويق عبر الهاتف النقال في استقطاب الزبائن للمؤسسة. -

 



 

 

 

 

 

 

قائمة المراجع



 قائمة المراجع
 

79 
 

 باللغة العربيةالمراجع  اولا:

 : والتقارير المجلات-أ

). الصــورة الذهنيــة: قــراءة في أبعــاد المفهــوم، نقــاط التقــاطع والإخــتلاف بــين الصــورة الذهنيــة والنمطيــة 2021أحمــد جبــار. ( -1
 ).01(07مجلـة الرواق للدراسات الاجتماعية والإنسانية، وعلاقتها بالعلاقات العامة. 

). الــدور الوسـيط للصــورة الذهنيـة واتجاهــات العمـلاء في تاثـير التســويق الرقمـي علــى سـلوك العمــلاء: 2022احمـد فـاروق. ( -2
 ).1(3المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية، بالتطبيق على المتاجر الالكترونية في ظل جائحة كورو�. 

ز الصورة الذهنية كمـدخل لكسـب ولاء زبائـن البنـوك الاسـلامية في الجزائـر. ). تعزي2020اسية بن احمد، وأمال مطابس. ( -3
 ).01(13مجلـة العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، 

). التســويق عــبر الموقــع الالكــتروني وأثــره علــى مســتوى جــودة الخــدمات 2019الطــاهر شــلالي، و عبــد الله صــيلع. (مــارس،  -4
 ).01(02مجلة ابحاث اقتصادية معاصرة، ى عينة من الوكالات السياحية في الجزائر. السياحية دراسة تطبيقية عل

). التســـويق عـــبر شـــبكات التواصـــل الاجتمـــاعي وأثـــره علـــى تحســـين الصـــورة الذهنيـــة 2020الهـــام �يلـــي، و زهيـــة لموشـــي. ( -5
 ).2(6مجلة مجاميع المعرفة، للعلامة التجارية لمؤسسة موبيليس. 

مجلــة التنميــة ). التســويق الرقمــي: كيفيــة تطبيــق التحــول الرقمــي في مجــال التســويق. 2019ة قرابصــي. (إلهــام يحيــاوي، وســار  -6
 ).02(04الاقتصادية، 

دراســة حالــة مؤسســة اتصــالات الجزائــر مــوبيليس.  -). اثــر التســويق الرقمــي علــى رضــا الزبــون2022إيمــان حــاج ســليمان. ( -7
18)02.( 

). أدوات التسـويق الرقمـي كمُحـددات للقيمـة المدركـة عنـد زبائـن 2024نفي, أيوب قداري، وسيد أحمد حاج عيسى. (جا -8
 ).02(09مجلة إدارة الأعمال والدراسات الاقتصادية، العلامة التجارية موبيلس. 

). العلاقــات العامــة الرقميــة وصــناعة الصـــورة الذهنيــة للمنظمــات الحديثــة:قراءة تحليليــة في ظــل البيئـــة 2022جميلــة قــادم. ( -9
 ).01(06مجلة الإعلام والمجتمع، اضية. الافتر 

). التســويق الالكــتروني في المؤسســات وســبل ثفعيلــه في ظــل التطــورات التكنولوجيــة: 2022جميلــة قــادم، ولاميــة طالــة. ( -10
 ).02(02مجلة الذراسات الإعلامية والاتصالية، قراءة في الأسس والمفاهيم و التقنيات. 

مجلـة التسـويق الرقمـي في بيئـة الأعمـال بـين متطلبـات التكنولوجيـا وواقـع الممارسـات. ). 2022راوية بوالأنوار. (أكتوبر،  -11
 ).03(16دراسات اقتصادية، 

 ).4(5مجلـة التنـظـيم والعمل، ). دور التسويق بالعلاقات في بناء صورة ذهنية إيجابية للمؤسسة. 2016زهراء صادق. ( -12
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 ).09(الباحث الاعلاميالعلاقات العامة.  ). مفهوم الصورة الذهنية في2010زيدان الجبوري. ( -13

). دور أدوات التسويق الرقمي في تحسين الأداء التسويق المصرفي دراسة ميدانية 2022سامي لعبيدي، وشافية شاوي. ( -14
 ).01(07مجلة اقتصاد المال والاعمال، على البنك الوطني الجزائري عنابة. 

مي على الصـورة الذهنيـة للمؤسسـة الجزائريـة دراسـة حالـة مؤسسـة مامـا ). اثر المزيج التسويقي الرق2022سليم حيرش. ( -15
 ).03(05مجلة الدراسات التجارية و الاقتصادية المعاصرة، للعجائن بالبليدة. 

). اســتخدام أدوات التســويق الرقمــي وأثــره علــى بنــاء العلاقــة مــع الزبــون "دراســة حالــة عينــة مــن 2023صــبرينة لطــرش. ( -16
 ).01(10مجلة العلوم الانسانية، النقال موبيليس بسكيكدة".  زبائن متعامل الهاتف

دراســة تطبيقيــة علــى عمــلاء الخطــوط  -). أثــر التســويق الرقمــي علــى القيمــة المدركــة للعميــل2020عبــد الفتــاح ممــدوح. ( -17
 ).1(40مجلة الدور�ت المصرية، . -الجوية المصرية

). أثــر عناصــر المــزيج التســويقي الرقمــي في تعزيــز الصــورة الذهنيــة 2023عبــدالله الخضــري، �ايــة التلبــاني، ومحمــد ســالم. ( -18
مجلـــة الدراســـات الماليـــة المحاســـبية والإداريـــة، لقطـــاع الاتصـــالات الخليويـــة الفلســـطيني بقطـــاع غـــزة مـــن وجهـــة نظـــر العمـــلاء. 

10)1.( 

). اثــر الاتصــالات التســويقية الرقميــة علــى ولاء الــزبائن للعلامــة التجاريــة دراســة 2022عيســى نجيمــي، و مــراد كويحــل. ( -19
 .426) 30(18مجلة اقتصاد�ت شمال افريقيا، حالة علامة صومام. 

دارة العلاقات ). دور شبكات التواصل الاجتماعي في تحسين الصورة الذهنية لإ2021غفران غر�ني، وحليمة الحبيب. ( -20
 ).2(5المجلة العربية للعلوم ونشر الأبحاث ــ مجلة العلوم الإنسانية والاجتماعية، العامة في المؤسسات الخدمية. 

مجلـــة إدارة الأعمـــال والدراســـات ). التســـويق عـــبر البريـــد الالكـــتروني ايجابيـــات وســـلبيات. 2019فـــؤاد الصـــباغ. (جـــوان،  -21
 ).01(05الاقتصادية، 

). أهميــة التســويق الرقمــي في تفعيــل وتطــوير العلاقــة مــع الزبــون دراســة ميدانيــة علــى عينــة مــن 2012و. (مــد بــن حوحــمح -22
 ).1(27مجلة الحقوق والعلوم الانسانية، زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال موبيليس. 

كتروني دراسة تطبيقية مع طلبة قسم ). التعليم الالكتروني عبر منصات إرسال البريد الال2020كلتوم بن ثامر. (جوان،  -23
 ).01(03مجلة الإبتكار والتنمية الصناعية، . -التسويق

مجلــة معــالم ). التســويق في البيئــة الرقميـة :قــراءة في التســويق الالكــتروني وتقنياتــه. 2020لبيبـة لعمايريــة، و زكــر� طفيــاني. ( -24
 ).02(01للدراسات الاعلامية والاتصالية، 
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). التســـويق الرقمـــي ودوره في تعزيـــز الصـــورة الذهنيـــة 2017مـــد عـــوض الشـــمري، وفـــؤاد حمـــودي العطـــار. (ديســـمبر، مح -25
المجلـــة العراقيـــة . -فــرع كـــربلاء المقدســة-للمنظمــة دراســـة اســتطلاعية لاراء العـــاملين في شــركة اسياســـيل للاتصــالات العراقيـــة 

 ).54(13للعلوم الادارية، 

). التسويق الرقمي لمنتجات الصيرفة الاسلامية واثره على نيـة الشـراء 2023مدات. (ديسمبر، مراد كويحل، و صالح حمي -26
 ).02(12مجلة الاقتصاد�ت المالية و البنكية و ادارة الاعمال، لدى المستهلك الجزائري. 

نيـة للمؤسسـات في تعزيـز الصـورة الذه 4ps). دور التسـويق الالكـتروني 2023نصر الدين بـن عمـارة، ونصـيرة سـالمي. ( -27
 ).1(14مجلة دفاتر اقتصادية، . -"19حتمية التوجه في ظل الازمات "ازمة كورو�-الصحية بالمسيلة

مجلـــة ). التســـويق الرقمـــي: اهـــم الأدوات والتقنيـــات الالكترونيـــة المســـتخدمة. 2022نصـــيرة علـــيط، وإدريـــس معـــزوزي. ( -28
 .300(خاص) 09المدبر، 

مجلــــة ). قــــدرات التســــويق الإلكــــتروني: تطــــوير ســــلم قيــــاس متعــــدد الأبعــــاد. 2022نورالــــدين بــــربار، وســــفيان لــــرادي. ( -29
 ).28(18اقتصاد�ت شمال افريقيا، 

مجلــة مجتمــع تربيــة عمــل، ). دور البريــد الإلكــتروني في التعلــيم الجــامعي: دراســة ميدانيــة. 2021وســام بــن غيــدة. (جــوان،  -30
06)01.( 

-). الصورة الذهنية كمدخل لكسب ولاء عملاء البنوك الخاصة في الجزائر 2022وليد بوترعة، ومنير خروف. (جوان،  -31
 ).01(05مجلة دراسات في الاقتصاد وإدارة الأعمال، . -0111دراسة تطبيقية في بنك الخليج الجزائري وكالة تبسة 

ورها في تطوير الصورة الذهنية باستخدام التسويق ). العلاقات العامة ود2021يونس فنينش، و أحمد براح. ( -32
 ).02(08، -بحوث ودراسات-مجلة التنمية وإدارة الموارد البشرية بالعلاقات. 

33- Alsalam-BANK الجزائر. التقارير السنوية.). 2018. (  

34- Alsalam-BANK الجزائر. التقارير السنوية .). 2021. (  

35- Alsalam-BANK الجزائر: مديرية التنظيم للمصرف للمصرف.الشروط العامة ).  2024. (  

 الكتب: -ب

 المعجـم الأدب: المعجـم الوســيط). 2004إبـراهيم أنـيس، عبـد الحلـيم منتصــر، عطيـة الصـوالحي، و محمـد خلــف الله أحمـد. ( -1
 مكتبة الشروق الدولية. -). القاهرة: مجمع اللغة العربية 1(المجلد 

 أكاديمية التلي. عبر الهاتف المحمول. التسويق). 2024أكاديمية التلي السيلز. ( -2
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المملكــة العربيـة الســعودية: مؤسســة  بنـاء الصــورة الذهنيـة وإدارة الســمعة في المنظمـات غــير الربحيـة.). 2021بسـام خلــف. ( -3
 سالم بن محفوظ الاهلية.

القـــاهرة: عــــالم  الاعمــــال.ادارة العلاقــــات العامـــة بــــين الادارة الاســـتراتيجية وادارة ). 2008علـــي عجـــوة، و فريــــد كريمـــان. ( -4
 الكتب.

. فلســـطين: دار وائـــل للنشـــر التســـويق الالكــتروني عناصـــر المـــزيج التســـويقي عــبر الانترنـــت). 2018يوســف احمـــد ابوفـــارة. ( -5
 والتوزيع.

 : والمحاضرات والأطروحات المذكرات-ج

دراسة حالة بنك الفلاحة  إدارة الصورة الذهنية للمؤسسات وفق مدخل التسويق بالعلاقات). 2016زهراء صادق. ( -1
. كليـــة العلـــوم الاقتصـــادية والتجاريـــة وعلـــوم التســـيير، أطروحـــة دكتـــوراه .والتنميـــة الريفيـــة المديريـــة الجهويـــة لولايـــة بشـــار

 تلمسان: جامعة ابي بكر بالقايد.

ة على عملاء دراسة ميدني-). اثر الاعلان عبر الهاتف المحمول في السلوك الشرائي للمستهلكين2015سا� غوجل. ( -2
  . كلية الاقتصاد، سورية: جامعة دمشق.رسالة ماجستيرشركات الهواتف المحمولة بسورية. 

). محاضرات مقياس التسويق الالكتروني للخدمات المصرفية. بسكرة، كلية العلوم الاقتصادية 2023عبلة بزقراري. ( -3
 والتسيير وعلوم التجارة، الجزائر: جامعة محمد خضر.

 اء عنان. (بلا تاريخ). محاضرات مقياس التسويق الالكتروني المصرفي. عنابة، الجزائر: جامعة باجي مختار.فاطمة الزهر  -4

). مساهمة التسويق الرقمي في تنمية العلاقة مع الزبون دراسة ميدانية لعينة من زبائن متعاملي 2019كريمة زيدان. ( -5
وم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، البويرة: جامعة أكلي محند . كلية العل.أطروحة دكتوراه-الهاتف النقال في الجزائر

 .-البويرة–أولحاج 

الملتقـى ). الموقـع الالكـتروني كاليـة للـترويج المبتكـر للمنتجـات الزراعيـة. 2021مـارس11كريمة زيدان، ورندة سعدي. ( -6
 البويرة: جامعة أكلي محند أولحاج. الواقع والآفاق. -العلمي الوطني حول: قطاع الفلاحة في الجزائر 

دراسـة اسـتطلاعية لاراء -). التسـويق الرقمـي ودوره في تعزيـز الصـورة الذهنيـة للمنظمـة 2017محمد عوض الشمري. ( -7
ــــة/ فــــرع كــــربلاء المقدســــة . كــــربلاء، كليــــة الإدارة رســــالة ماجســــتير. -العــــاملين في شــــركة اسياســــيل للاتصــــالات العراقي

 رة الأعمال، العراق: جامعة كربلاء.والاقتصاد / قسم إدا

 ). المحاظرة الثالثة التوزيع الطبيعي. العراق: جامعة د�لي .2018محمد وليد. ( -8
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and Practice. London: Pearson Education. 
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 " VISAالرسوم وعمولات البطاقات الدولية فيزا" ):01ملحق رقم (

 مبلغ العمولة (بدون رسوم) طبيعة العملية
 الاشتراك السنوي

 دج/سنة PREPAYEE 2 000,00البطاقة المسبقة الدفع 
 دج/سنة CLASSIQUE 4 000.00البطاقة الكلاسيكية 

 دج/ سنة GOLD 6 500,00البطاقة الذهبية 
 دج/ سنة PLATINIUM 14 000,00البطاقة البلاتينية 

 السنة000,00 14/ تصديرالبطاقة فيزا 
 التعبئة

 دج PREPAYEE 1 000,00البطاقة المسبقة الدفع 
 / CLASSIQUE البطاقة الكلاسيكية

 / GOLD البطاقة الذهبية
 / PLATINIUM البطاقة البلاتينية

 / البطاقة فيزا تصدير
 الاسترداد الكلي للرصيد مع الإلغاء

 مجا� PREPAYEEالبطاقة المسبقة الدفع 
 / CLASSIQUEالبطاقة الكلاسيكية 

 / GOLDالبطاقة الذهبية 
 / PLATINIUMالبطاقة البلاتينية 

 / البطاقة فيزا تصدير
 المعارضة دون إعادة إصدار البطاقة

 مجا� PREPAYEEالبطاقة المسبقة الدفع 
 مجا� CLASSIQUEالبطاقة الكلاسيكية 

 مجا� GOLDالبطاقة الذهبية 
 مجا� PLATINIUMالبطاقة البلاتينية 

 مجا� البطاقة فيزا تصدير
 المعارضة مع إعادة إصدار البطاقة

 دج PREPAYEE 2 000,00البطاقة المسبقة الدفع 
 دج CLASSIQUE 4 000.00البطاقة الكلاسيكية 

 دج GOLD 6 500,00البطاقة الذهبية 
 دج PLATINIUM 14 000,00البطاقة البلاتينية 

 14.000,00 البطاقة فيزا تصدير
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 إعادة إصدار بطاقة متلفة
 دج PREPAYEE 2 000,00البطاقة المسبقة الدفع 
 دج CLASSIQUE 4 000.00البطاقة الكلاسيكية 

 دج GOLD 6 500,00البطاقة الذهبية 
 دج PLATINIUM 14 000,00البطاقة البلاتينية 

 14.000,00 البطاقة فيزا تصدير
 إصدار الرمز السريإعادة 

 دج PREPAYEE 1 000,00البطاقة المسبقة الدفع 
 دج CLASSIQUE 1 000,00البطاقة الكلاسيكية 

 دج GOLD 1 000,00البطاقة الذهبية 
 دج PLATINIUM 1 000,00البطاقة البلاتينية 

 دج 000,00 1 البطاقة فيزا تصدير
 دج/عملية VISA 800,00معالجة الاحتجاجات على عمليات 

 التجميد المؤقت للبطاقة
 مجا� PREPAYEEالبطاقة المسبقة الدفع 
 مجا� CLASSIQUEالبطاقة الكلاسيكية 

 مجا� GOLDالبطاقة الذهبية 
 مجا� PLATINIUMالبطاقة البلاتينية 

 مجا� البطاقة فيزا تصدير
  إلغاء البطاقة

 مجا� PREPAYEEالبطاقة المسبقة الدفع 
 مجا� CLASSIQUEالبطاقة الكلاسيكية 

 مجا� GOLDالبطاقة الذهبية 
 مجا� PLATINIUMالبطاقة البلاتينية 

 مجا� البطاقة فيزا تصدير
 ) 2024(الشروط العامة للمصرف،  المصدر: من اعداد الطالبات بالاعتماد على 
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 تبيان الدراسة): اس02ملحق رقم (

 –بسكرة  –جامعة محمد خيضر 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم العلوم التجارية

 التخصص: تسويق مصرفي

 

 -بسكرة فرع–استبيان موجه لزبائن بنك السلام 

 تحية طيبة وبعد:

في إطار التحضير لاستكمال متطلبات نيل شهادة الماستر في العلوم التجارية تخصص تسويق مصرفي، نضع بين أيديكم هذا 

فرع  –"دور التسويق الرقمي في تعزيز الصورة الذهنية للمصرف دراسة حالة مصرف السلام الاستبيان حول موضوع: 

 -بسكرة

العبارات التالية بتمعن كمساعدة منكم على نجاح الدراسة، ونحيطكم علما أن وعليه يرجى من سيادتكم الكرام الإجابة على 
 إجابتكم لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي، وفي الأخير تقبلوا منا فائق الاحترام والتقدير.

 تحت إشراف الدكتورة:                   إعداد الطالبتين:    

 بزقراري عبلة                                                       كيحل رنة                و بن يسري هاجر 

 القسم الأول: البيا�ت الشخصية 

 في الخانة المناسبة:(x)ملاحظة: يرجى وضع العلامة

 ذكر                             أنثى           الجنس:-

  سنة 40إلى أقل من  30من   سنة            30إلى أقل من  20سنة               من  20أقل من العمر: -

 سنة فأكثر  50سنة                      50إلى أقل من  40من 

 موظف في القطاع الحكومي               موظف في القطاع الخاص                         بدون عمل  المهنة:-

 طالب                 أعمال حرة                   متقاعد 
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   ثانوي       متوسط            ابتدائي أو اقلالمستوى التعليمي: -

  دراسات عليا   مهني                                       جامعي 

 سنوات  5سنة إلى أقل من 1سنة             من  1اقل من  مدة التعامل مع البنك:-

 سنوات أو أكثر       10سنوات                          10إلى أقل من  5من 

 دح  40000إلى أقل من  20000من            دج 20000اقل من  مستوى الدخل الشهري:-

 دج 80000إلى أقل من  60000دج                      من  60000إلى أقل من  40000من 

 فأكثر 80000من 

 القسم الثاني: محاور الاستبيان 

 المحور الأول: التسويق الرقمي 

 الموقع الالكتروني-أولا

موافق  العبـــــارات الرقم
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 تماما

يوفر الموقع الالكتروني للمصرف المعلومات الكافية  01
 والضرورية عن خدماته

     

يساهم الموقع الالكتروني الخاص بالمصرف في مساعدة  02
الزبائن في اختيار الخدمات المتوافقة مع حاجاتهم 

 الشخصية 

     

يطبق الموقع الالكتروني الخاص بالمصرف كافة الإجراءات  03
 اللازمة للحفاظ على خصوصية البيا�ت الشخصية للزبائن

     

بالمصرف في حل أي يساعد الموقع الالكتروني الخاص  04
 مشاكل تواجه العملاء

     

  

 الخدمات الالكترونية المصرفية المعروضة في الموقع الالكتروني 05
 للمصرف تلبي احتياجات عملائه
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يظهر الموقع الالكتروني الخاص بالمصرف بشكل واضح  06
ومرتب مما يسهل عملية التنقل عبر صفحاته والحصول 

 على المعلومات بشكل سريع 

     

 مواقع التواصل الاجتماعي:-ثانيا

موافق  العبارات الرقم
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 تماما

يستخدم المصرف مواقع التواصل الاجتماعي بشكل ايجابي حتى  01
 يؤثر على قرارات العملاء في استخدام خدماته 

     

تعتبر مواقع التواصل الاجتماعي أحد المصادر التي تساعد  02
 العملاء في الحصول على المعلومات الخاصة بالمصرف

     

الصور  إن تنويع المصرف في محتوى الرسالة باستخدام 03
والفيديوهات يجذب انتباه المتصفحين في مواقع التواصل 

 الاجتماعي بشكل أكبر

     

يهتم المصرف بانشغالات عملائه من خلال الرد على  04
 استفساراتهم عبر مواقع التواصل الاجتماعي

     

تتميز خدمات وعروض المصرف عبر مواقع التواصل الاجتماعي  05
 بالمصداقية

     

تتوافق عروض المصرف على مواقع التواصل الاجتماعي مع ما  06
 هو متوفر لديها فعليا 

     

 البريد الالكتروني-ثالثا

موافق  العبــــارات الرقم
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 تماما

يسهل البريد الالكتروني على العملاء الحصول على الخدمات  01
 .المصرفية بفعالية

     

يعتبر البريد الالكتروني بالنسبة للعملاء مصدر أساسي  02
 .للمعلومات حول خدمات المصرف
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يساعد البريد الالكتروني المصرف المحافظة على خصوصية وأمن  03
 .معلومات العملاء

     

يرد المصرف على تساؤلات واستفسارات العملاء من خلال  04
  .البريد الالكتروني

     

المصرف عملائه بكشف حساب بشكل دوري من خلال يزود  05
 .البريد الالكتروني

     

 الهاتف النقال-رابعا

موافق  العبــــارات الرقم
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 تماما

يوفر المصرف تطبيقات هاتفية تمكن العملاء من الحصول على  01
 الخدمات المصرفية الالكترونية

     

يمكن للعملاء تقديم الاقتراحات والشكاوى بسهولة عبر الأرقام  02
 الهاتفية التي يوفرها المصرف 

     

يبلغ المصرف عملائه بجميع العمليات المنجزة على حساباتهم  03
 عبر رسائل نصية قصيرة

     

يوفر المصرف أرقام هاتفية للتواصل الدائم مع العملاء على  04
 مكانساعة ومن أي  24مدار 

     

يتلقى العملاء رسائل قصيرة عبر الهاتف من المصرف حول  05
 العروض والخدمات الجديدة 

     

 

 المحور الثاني: الصورة الذهنية لمصرف السلام بسكرة

موافق  العبارات الرقم
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 تماما

 ذهني جعلتني أحمل فيالمعلومات المتوفرة عبر الوسائط الرقمية  01
 صورة جيدة حول الخدمات التي يقدمها مصرف السلام
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المعلومات المتاحة عبر الوسائط الرقمية شكلت لدي انطباع  02
 إيجابي حول ما أحتاجه من خدمات من مصرف السلام

     

عند سماع اسم مصرف السلام أتذكر الجوانب الايجابية في  03
 الخدمات المصرفية المقدمة 

     

      اشعر بانتمائي لمصرف السلام لتعاملهم المتميز معي 04

لدي ثقة في المعلومات المتاحة عبر الوسائط الرقمية حول  05
 خدمات مصرف السلام

     

ورة الرقمية ساهمت في تحسين صالعروض المتاحة عبر الوسائط  06
 العلامة التجارية لمصرف السلام

     

      أشعر بالرضا عن الخدمات المصرفية الالكترونية لمصرف السلام 07

عروض وخدمات مصرف السلام عبر الوسائط الرقمية تتوافق  08
 مع احتياجات كل العملاء 

     

 







 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 2024-06-03 بسكرة                                                    بسكرة في:-جامعة محمد خيضر

 والتجارية وعلوم التسيير الاقتصاديةكلية العلوم 
 التجاريةعلوم ال قسم
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 ...................................................................................................................................................................علوم تجارية  ........... :الشعبة

 .............................................................................................................................................. مصرفي تسويق ....................ــص:التخصــــ
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 -�سكرة فرع-: مصرف السلام دراسة حالة

 بطبع المذكرة المذكورة. رخصأ

 رئيس القسم                                                                             الاستاذ المشرف
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